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Vorwort des Herausgebers 


Die Frage der Messung und Beurteilung der Qualität betriebswirtschaftlicher 
Leistungen beschäftigt bereits seit langem die wissenschaftliche Forschung. 
Sie erweist sich vor allem im Dienstleistungssektor - wegen der Besonder- 
heiten und vielfältigen Erscheinungsformen dieser Leistungsart - als schwie- 
riges, bislang nicht befriedigend gelöstes Problem. Dies gilt insbesondere 
auch für investive Dienstleistungen. Die Marketingliteratur hat sich hiermit 
vergleichsweise wenig auseinandergesetzt. 


Vor diesem Hintergrund setzt sich die vorliegende Arbeit mit der Qualitätsbe- 
urteilung investiver Dienstleistungen auseinander. Zentrales Anliegen ist es 
dabei, den Erklärungsbeitrag relevanter Bestimmungsfaktoren sowohl aus der 
Perspektive der Nachfrager investiver Dienstleistungen als auch aus der Sicht 
der Leistungsanbieter differenziert aufzudecken. 


Auf der Grundlage von theoretischen Überlegungen und anhand einer empiri- 
schen Untersuchung zentraler EDV-Dienste werden die Ausprägungsformen 
und Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität anschaulich herausge- 
arbeitet. Bei der Entwicklung eines hypothesengestützten Bezugsrahmens 
greift der Verfasser auf kontingenztheoretische und verhaltenswissenschaftli- 
che Erkenntnisse zurück. 


Im Mittelpunkt der Untersuchung steht die Erarbeitung einer Grund- 
konzeption zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen. Ausge- 
hend von einer grundsätzlichen Auseinandersetzung mit der Operationalisie- 
rung des Qualitätskonstrukts entwickelt der Verfasser zunächst einen 
Anforderungskatalog, der neben generellen modelltheoretischen Kriterien 
sowohl die dienstleistungsspezifischen als auch die investiven Besonderheiten 
der Leistung in die Analyse einbezieht. 


Den zweiten Schwerpunkt der konzeptionellen Ausführungen bildet die Ent- 
wicklung eines eigenständigen Ansatzes zur Erfassung und Erklärung der 
Qualität investiver Dienstleistungen. Dabei wird - in Weiterführung des An- 
satzes von Parasuraman, Zeithaml und Berry - ein multipersonales, mehrstufi- 
ges Qualitätsmodell entwickelt, das Anbieter- und Nachfragersicht der 
Dienstleistungsqualität integriert. Die Operationalisierung erfolgt über eine 
Verknüpfung erlebter und erwarteter Dienstleistung. 
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Im Anschluß daran werden differenziert für Nachfrager bzw. Anbieter inve- 
stiver Dienstleistungen die relevanten Bestimmungsfaktoren der Dienstlei- 
stungsqualität systematisiert und hypothesengestützt in einen umfassenden 
Erklärungsansatz der Qualität investiver Dienstleistungen integriert: Die Un- 
ternehmensgröße, die Organisationsstruktur, die Akzeptanz der Leistung und 
die Marktstellung werden als unternehmensbezogene Einflußgrößen analy- 
siert. Kontakthäufigkeit, Bildungsgrad und Erfahrung repräsentieren die un- 
tersuchten personenbezogenen Merkmale. Auf der Anbieterseite stellen Kon- 
taktstil, Erfahrung und Zufriedenheit mit der Dienstleistung die zentralen 
Einflußgrößen dar. 


Ausgehend von dieser Strukturierung teilt sich die empirische Analyse in eine 
nachfrager- und anbieterbezogene Untersuchung. Dabei werden zunächst die 
Ausprägungsformen der Qualität investiver Dienstleistungen ermittelt und be- 
schrieben sowie signifikante Unterschiede in der Beurteilung spezifischer 
Qualitätsindikatoren identifiziert. 


Im Zuge der weiteren Ausführungen entwickelt der Autor einen hypothesen- 
geleiteten Analyseansatz, basierend auf einem komplexen linearen Struk- 
turgleichungsmodells (LISREL). Dieser Ansatz gibt Aufschluß über die Wir- 
kungsbeziehungen und den Erklärungsgehalt der einbezogenen Bestim- 
mungsfaktoren differenziert nach unternehmens- und personenbezogenen 
Bestimmungsfaktorengruppen. 


Die Ergebnisse der Untersuchung bestätigen größtenteils die vermuteten Zu- 
sammenhänge. Während die Unternehmensstruktur als zentraler Bestim- 
mungsfaktor der Qualitätsbeurteilung investiver Dienstleistungen bestätigt 
wird, beeinflußt die Dienstleistungsakzeptanz und Marktstellung lediglich 
einzelne Qualitätsdimensionen. Aus der Gruppe der personenbezogenen Be- 
stimmungsfaktoren dominiert die Kontaktvariable. 


Im Rahmen der Analyse des Dienstleistungsanbieters bestätigt sich das Erfas- 
sungsmodell der Qualität investiver Dienstleistungen. Der Verfasser weist si- 
gnifikante Unterschiede in der Qualitätsbewertung zwischen Mitarbeitern in 
kunden- und produktionsorientierten Bereichen nach. Der besondere Stel- 
lenwert des Kontaktstils und damit der Interaktion zwischen Kunde und 
Dienstleistungsanbieter wird durch die Kausalanalyse über den Einfluß perso- 
nenbezogener Bestimmungsfaktoren bestätigt. Darüber hinaus leisten auch die 
Erfahrung und Leistungszufriedenheit Beiträge zur Erklärung der Qualitäts- 
beurteilung zentraler EDV-Dienste aus Anbieterperspektive. 


Eine Qualitätstypologie auf der Grundlage von Qualitätsabweichungen zwi- 
schen der Einschätzung der Kunden und des Dienstleistungsanbieters ermög- 
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licht die Ableitung von Divergenztypen in bezug auf die Qualitätswahrneh- 
mung. Aufgrund der Kennzeichnung der Qualitätstypen anhand der relevan- 
ten Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen ergeben 
sich interessante Aufschlüsse über die Ursachen wahrgenommener Qualitäts- 
abweichungen. 


Auf der Grundlage einer prozeßorientierten Betrachtung des Dienstleistungs- 
qualitätsmanagements leitet der Verfasser differenziert für die Qualitätstypen 
strategische StoBrichtungen und konkrete, praxisrelevante Instrumente zur 
Steuerung der Qualitätswahrnehmung ab. 


Insgesamt ist es dem Verfasser in vortrefflicher Weise gelungen die Diskus- 
sion auf dem Gebiet der Messung und Beurteilung der Dienstleistungsqualität 
systematisch aufzuarbeiten und vor dem Hintergrund einer konkreten investi- 
ven Dienstleistung zu problematisieren. Dabei ist ein anspruchsvolles eigen- 
ständiges Untersuchungskonzept zur Operationalisierung der Qualität 
investiver Dienstleistungen für das Beispiel zentraler EDV-Dienste entwickelt 
worden. Zwar können die Ergebnisse der Untersuchung nicht verallgemeinert 
und wegen der speziellen Situation nicht ohne weiteres auf die Beurteilung 
der Qualität anderer Dienstleitungen übertragen werden. Dennoch gibt die 
Arbeit wertvolle Hinweise für weiterführende Arbeiten auf diesem Gebiet. 


Münster, im Juni 1991 Prof. Dr. Heribert Meffert 
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Vorwort 


Das Marketing von Dienstleistungsunternehmen rückt in Theorie und Praxis 
zunehemend in den Vordergrund der Diskussion einer marktorientierten Un- 
ternehmensführung. Dabei steht der unbestreitbaren wirtschaftlichen Bedeu- 
tung des Dienstleistungssektors die immer noch stiefmütterliche wissen- 
schaftliche Erforschung entgegen. 


Im Bereich des Dienstleistungsmarketings wird die Problematik der Qualitäts- 
beurteilung von Dienstleistungen mit zunehmender Intensität diskutiert. Die 
systematische Erfassung und Kontrolle der Dienstleistungsqualität stellt ein 
zentrales Anliegen der Unternehmenspraxis zur Profilierung und Positio- 
nierung der angebotenen Leistung gegenüber Kunden und Wettbewerbern dar. 
Die bisherigen Ansätze zur Dienstleistungsqualität beschäftigen sich jedoch 
primär mit konsumtiven Leistungen und gehen selten über konzeptionelle 
Überlegungen hinaus. 


Die vorliegende Arbeit hat sich zum Ziel gesetzt, die Qualität investiver 
Dienstleistungen zu operationalisieren und ihre relevanten Bestimmungsfak- 
toren zu systematisieren sowie die zugrundeliegenden Wirkungsbeziehungen 
aufzudecken. Ausgehend von einem verhaltenswissenschaftlich-situativen Er- 
klärungsansatz der Qualität investiver Dienstleistungen erfolgt eine empiri- 
sche Analyse von Nachfragern und Anbietern einer zentralen Dienstleistung 
des EDV-Bereichs. Damit wird die Zielsetzung verfolgt, ein operationales 
Meßinstrument zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen zu va- 
lidieren und zentrale Ausprägungsformen sowie Einflußfaktoren zu identifi- 
zieren. Dabei werden die Ausprägungen der Qualitätswahrnehmung bei ver- 
schiedenen Personengruppen innerhalb der befragten Unternehmen betrachtet, 
um Aufschluß über Unterschiede der Dienstleistungsqualität im investiven 
Kontext zu erhalten. Diese differenzierte Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen ermöglicht einen Vergleich der Qualitätswahrnehmung über 
mehrere hierachische und funktionelle Ebenen hinaus. Im Anschluß daran 
werden die zentralen Einflußfaktoren differenziert nach unternehmens- und 
personenbezogenen Faktoren im Hinblick auf ihren Erklärungsbeitrag der 
Qualität investiver Dienstleistungen untersucht. Die Kenntnis der Dimensio- 
nen und Ausprägungsformen der Qualität investiver Dienstleistungen sowie 
deren relevanten Bestimmungsfaktoren, geben Aufschluß darüber inwieweit 
von Seiten der Unternehmensführung auf die Qualitätswahrnehnumg Einfluß 
genommen werden kann. 
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A. Qualität als Herausforderung an das Dienstleistungsmarketing 
im investiven Bereich 


1. Stellenwert der Qualität von Dienstleistungen für die Un- 
ternehmensführung 


Eine Vielzahl von Unternehmen muß sich gegenwärtig intensiv mit den Kon- 
sequenzen einer stark gestiegenen Wettbewerbsintensität auseinandersetzen.! 
Auch Dienstleistungsunternehmungen sind mittlerweile von stagnierenden 
und gesättigten Märkten betroffen?, sehen sich der Internationalisierung von 
Teilmärkten gegenüber und müssen sich auf veränderte Anforderungsprofile 
der Kunden einstellen. 


Der vielbeschworene “Marsch in die Dienstleistungsgesellschaft” ist bereits in 
vollem Gange.? Die Bedeutung des sog. tertiären Bereichs läßt sich nicht nur 
an der weiter steigenden Zahl der Beschäftigten und der Zunahme von 
Marktvolumina ablesen, sondern auch an den Wachstumsimpulsen, die vom 
Dienstleistungsbereich auf die anderen Wirtschaftssektoren ausgehen. Dar- 


1 Vgl. zu den Bestimmungsfaktoren der Wettbewerbsintensität Meffert, H., Strategi- 
sche Unternehmensführung und Marketing, Wiesbaden 1988, S. 38 ff., sowie Porter, 
M.E., Wettbewerbsstrategie, Frankfurt 1983, S. 27 ff. 


2 Zur Charakterisierung der Situation stagnierender Märkte vgl. insb. Meffert, H., 
Strategische Planungskonzepte in stagnierenden und gesättigten Märkten, in: DBW, 
43. Jg., 1983, Heft 2, S. 193 f., sowie Meffert, H., Marketingstrategien in stagnieren- 
den und schrumpfenden Märkten, in: Betriebswirtschaftliche Entscheidungen bei 
Stagnation, Festschrift für Edmund Heinen zum 65. Geburtstag, Hrsg.: Pack, L., 
Börner, D., Wiesbaden 1984, S. 41 ff. Zur Situation der Dienstleistungsmärkte vgl. 
Heskett, L.J., Management von Dienstleistungsunternehmen, Wiesbaden 1988, S. 47 
ff. sowie Krotz, J., Gratzer, W., Qualitätsmanagement - Ein marktstrategischer Er- 
folgsfaktor, in: THEXIS, 6. Jg. (1989), Nr. 6, S. 18 ff. 


3 Wenngleich die Prognose Fourasties, bis zum Ende dieses Jahrhunderts werde der 
tertiäre Sektor in den hochentwickelten Volkswirtschaften einen Beschäftigungsan- 
teil von 80 % aufweisen, nicht in dem Maße eintreten wird. Vgl. Fourastie, J., Die 
große Hoffnung des zwanzigsten Jahrhunderts, Köln-Deutz 1954, S. 133 ff. 


4 Einige Kennzahlen mögen dies belegen. So entstehen heute ca. 56 % der Einkom- 
men im tertiären Sektor, dessen Beschäftigungsanteil liegt bei über 54 % und annä- 
hernd 57 % der Bruttowertschöpfung in der Bundesrepublik Deutschland werden in 
diesem Bereich erwirtschaftet. Vgl. Vogler-Ludwig, K., Dynamik der Dienstlei- 
stungsproduktion in der Bundesrepublik Deutschland, in: ifo-Schnelldienst, 40. Jg., 
1987, Heft 14-15, S. 32 ff.; Statistisches Bundesamt (Hrsg.), Statistisches Jahrbuch 
1990, Stuttgart 1990, S. 87 ff. u. 487 ff. 


über hinaus nimmt der Anteil an Dienstleistungen bei der Bereitstellung von 
Konsum- und Investitionsgütern ständig zu. 


Insbesondere aufgrund der in den DIENSTLEISTUNGEN LIEGENDEN WACHS- 
TUMSPOTENTIALE hat sich der Wettbewerb auf diesen Märkten maßgeblich 
verändert: einerseits sind die Leistungen verschiedener Anbieter in zahl- 
reichen Märkten nach ihren objektiven Eigenschaften für den Kunden z.T. 
auswechselbar (z.B. Bank- und Versicherungsdienstleistungen); andererseits 
werden die Kunden durch die Vielfalt der Angebote und die damit einherge- 
hende Informationsflut sowie eine oftmals aggressive Werbepolitik und die 
technischen Neuerungen überfordert.® 


Hinzu kommen VERÄNDERUNGEN IM KONSUMENTENVERHALTEN: das Streben 
nach mehr “Lebensqualität” drückt sich in einer hohen Sensibilisierung für 
Fragen des Umweltschutzes und einer Höherbewertung der Freizeit aus.’ Die 
erhöhten Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen betreffen insbe- 
sondere deren Zuverlässigkeit, Umweltfreundlichkeit und Qualität. Darüber 
hinaus lassen sich hinsichtlich der Preis- und Qualitätsorientierung verstärkt 
Polarisierungstendenzen feststellen.2 Das gestiegene Preisbewußtsein der 
Kunden führt zu einer Neuorientierung an Preis-Qualitäts-Relationen, womit 
auch eine differenzierte Wahrnehmung von Qualitätsklassen verbunden ist. 


5 Vgl. Jugel, S., Zerr, K., Dienstleistungen als strategisches Element eines Technolo- 
gie-Marketing, in: Marketing ZFP, 11. Jg. (1989), Nr. 3, S. 162. 


6 Vgl. Belz, C., Marketing- und Servicequalität, in: THEXIS, 6. Jg. (1989), Nr. 6, S. 
27 f. 


7 Vgl. zur Bedeutung der Umwelt für das Konsumentenverhalten Meffert, H., Bruhn, 
M., Schubert, F., Walther, T., Marketing und Ökologie, in: DBW, 46. Jg. (1985), Nr. 
2, S. 140 ff., zur Bedeutung für das Unternehmensverhalten vgl. insb. Meffert, H., 
Kirchgeorg, M., Umweltschutz als Unternehmensziel, in: Marketing-Schnittstellen, 
Festschrift zum 60. Geburtstag von Hans Raffee, Hrsg.: Specht, G., Silberer, G., En- 
gelhardt, W.H., Stuttgart 1989, S. 179 ff. sowie Meffert, H., Entwicklungslinien des 
Marketing - Akzente der marktorientierten Unternehmensführung in den 90er Jahren, 
in: Jahrbuch des Marketing, Hrsg.: Schöttle, K.M., Wiesbaden 1990, S. 12 ff. Zur 
Entwicklung des Freizeitverhaltens und dessen Auswirkungen auf das Konsumen- 
tenverhalten vgl. insb. Opaschowski, H.W., Freizeit Daten, Zahlen zur Freizeit-Si- 
tuation und -entwicklung in der Bundesrepublik Deutschland, Hamburg 1982, S.14 
ff.; Opaschowski, H.W., Wie leben wir nach dem Jahr 2000?, Szenarien über die Zu- 
kunft von Arbeit und Freizeit, 2. Aufl., Hamburg 1988, S. 5 ff. 


8 Vgl. Bruhn, M., Produkt 2000 - Produktpolitik im Spannungsfeld zwischen Techno- 
logie und Okologie, in: Marketing 2000, Hrsg.: Schwarz, C., Sturm, F., Klose, W., 
Wiesbaden 1987, S. 21 f. 


Diesen Entwicklungen aus der Konsumentenperspektive stehen zahlreiche 
VERÄNDERUNGEN AUF DER ANBIETERSEITE gegenüber. So können Dienstlei- 
stungen ebenso wie Sachgüter danach unterschieden werden, ob sie für pri- 
vate Nachfrager oder für Organisationen als Wiedereinsatzfaktoren bereitge- 
stellt werden. Letztere werden als investive Dienstleistungen bezeichnet. Be- 
trachtet man die Entwicklung der investiven Dienstleistungen, so ist ihre 
Bedeutung in den hochentwickelten, stark arbeitsteilig organisierten Wirt- 
schaften deutlich gestiegen. Die insbesondere unter Kostengesichtspunkten 
geführte Diskussion über “make or buy”-Entscheidungen von Unternehmen 
wird in Zeiten einer zunehmenden Marktspezialisierung durch die Aspekte 
Flexibilität und Qualität ergänzt.? Betriebliche Teilfunktionen, wie z.B. For- 
schung und Entwicklung, Abrechnungs- und Mahnwesen, Datenverarbeitung, 
werden verstärkt an Zulieferer und externe Dienstleistungsbetriebe ausgeglie- 
dert, um an deren höheren Know-How zu partizipieren und organisations- 
bzw. kostenmäßig flexibler operieren zu können. Hieraus folgt, daß für die 
Bereitstellung hochwertiger Leistungen seitens der Unternehmen die Ver- 
fügbarkeit von Inputleistungen eine zentrale Voraussetzung darstellt, die den 
hohen Qualitätsanforderungen der beteiligten Marktpartner genügen muß. 


Porter diskutiert als eine wesentliche Strategie im Wettbewerb um den Kun- 
den die Differenzierung gegenüber den Konkurrenten. Diese kann u.a. durch 
eine Qualitätsführerschaft erreicht werden.!0 Gestützt werden Porters Aussa- 
gen dabei durch die empirischen Ergebnisse der PIMS-Studien, die einen ein- 
deutigen Zusammenhang zwischen der relativen Produkt- oder Dienstlei- 
stungsqualität und den Erfolgsgrößen der Un-ternehmung herstellen konn- 
ten.!! Aufgrund einer Datenanalyse von über 3.000 Geschäftseinheiten konnte 
eine positive Korrelation zwischen der subjektiven, im Vergleich zu den 


9 Vgl. Berekoven, L., Der Dienstleistungsmarkt - Sachliche Besonderheiten und empi- 
rische Befunde, in: Perspektiven der Dienstleistungswirtschaft, Hrsg: Pestel, E., 
Göttingen 1986, S. 31 f. 


10 Qualititsstrategien besitzen gegenüber vornehmlich auf Preis bzw. Kosten gestützten 
Strategien den Vorteil, daß ihnen die Konkurrenz immer nur zeitverzögert und mei- 
stens nicht auf dieselbe Art begegnen kann. Vgl. Porter, M.E., Wettbewerbsstrategie, 
a.a.0., S. 34 ff., sowie Porter, M.E., Wettbewerbsvorteile, Frankfurt 1986, S. 177 ff.; 
Becker, M., Müller R., Erfahrungen mit PIMS aus der Sicht eines Anwenders, in: 
Strategische Planung, Band 2, 1986, S. 258. 


11 Zu den empirischen Ergebnissen des Zusammenhangs von relativer Produktqualität 
und Profitabilität der PIMS-Forschung (Profit Impact of Market Strategy) vgl. insbe- 
sondere Buzzell, R.D., Gale, B.T., Das PIMS-Programm: Strategien und Unterneh- 
menserfolg, Wiesbaden 1989, S. 91 ff.; Meyer, J., Qualität als strategische 
Wettbewerbswaffe, in: Wettbewerbsvorteile und Wettbewerbsfähigkeit, Schriften für 
Führungskräfte, Bd. 16, Hrsg.: Simon, H., Stuttgart 1988, S. 73 ff., Meffert, H., 
Strategische Unternehmensführung und Marketing, a.a.O., S. 14 f. 


Wettbewerbern bewerteten Qualität und dem ROI (Return on Investment) 
bzw. ROS (Return on Sales) ermittelt werden.!2 Überraschenderweise konnte 
aber kein Zusammenhang zwischen hoher Qualität und den relativen Direkt- 
kosten bzw. den relativen Einzelkosten festgestellt werden.!3 


Diese Resultate sind in ihrem Aussagewert insofern einzuschränken, als daß 
die eigentliche Messung der Qualität aus der Perspektive von Führungskräften 
der Mitgliedsfirmen erfolgt, neuerdings jedoch kundenbezogene Meßansätze 
im Vordergrund der Diskussion stehen.!* Aufgrund der Struktur der PIMS- 
Datenbank, mit einem Anteil an Dienstleistern von weniger als 10 % der ge- 
samten Unternehmungen, sind Anbieter von Sachleistungen deutlich überre- 
präsentiert. Hierdurch können die Aussagen zur Qualität von Dienstleistungen 
lediglich als Analogie verstanden werden, da die Besonderheiten von Dienst- 
leistungen keine Berücksichtigung finden. Im Rahmen einer Analyse der 
Qualität investiver Dienstleistungen sind zunächst der Untersuchungsbereich 
einzugrenzen und die Besonderheiten investiver Dienstleistungen aufzuzei- 
gen. 


2. Abgrenzung und Besonderheiten investiver Dienstleistungen 


In der betriebswirtschaftlichen Literatur wurde der Dienstleistungsbereich bis 
vor einigen Jahren nur sehr stiefmütterlich behandelt.!5 Im Verhältnis zur 
wirtschaftlichen Bedeutung des Dienstleistungssektors muß der Stand der 
Literatur nach wie vor als unbefriedigend bezeichnet werden. In den meisten 
Arbeiten ist ein nicht unbeachtlicher Teil dem Wesen der Dienstleistung und 
der begrifflichen Abgrenzung gewidmet, während erst in jüngster Zeit Pro- 
bleme des Dienstleistungs-Managements aus entscheidungs- und 


12 Im Gegensatz zu den strategischen Empfehlungen, die sich aus dem Fr- 
fahrungskurvenkonzept ableiten, postulieren die PIMS-Forscher, daß die relative 
Produktqualität und nicht die auf kumulierter Erfahrung basierenden Kostenvorteile 
den zentralen Ansatzpunkt zum Ausbau und zur Sicherung der Marktposition dar- 
stellt. Vgl. Meffert, H., Strategische Unternehmensführung und Marketing, a.a.O., S. 
14. 


13 Zur Definition der verwendeten Kostenbegriffe vgl. Meyer, J., Qualität als strategi- 
sche Wettbewerbswaffe, a.a.O., S. 78. 


14 Eine ausführliche Analyse verschiedener Meßansätze erfolgt in Kap. B. 2. dieser Ar- 
beit. 


15 Zu Beginn der siebziger Jahre erschienen die ersten Arbeiten, die sich in genereller 
Form mit den Problemen der Dienstleistungsunternehmen beschäftigten und versucht 
haben, Gemeinsamkeiten aller Dienstleister herauszuarbeiten. Vgl. Berekoven, L., 
Der Dienstleistungsbetrieb - Wesen, Struktur und Bedeutung, Wiesbaden 1974; Ma- 
leri, R., Grundzüge der Dienstleistungsproduktion, Berlin u.a. 1973. 


produktionsspezifischer Sicht an Bedeutung gewinnen.!6 Da auf keine allge- 
meingültige Dienstleistungsdefinition zurückgegriffen werden kann, sollen im 
folgenden 


DIENSTLEISTUNGEN als selbständige marktfähige Leistungen verstanden wer- 
den, die auf die Bereitstellung und/oder den Einsatz von Potentialfaktoren ge- 
richtet sind. Die Faktorkombination des Diensteanbieters vollzieht dabei an 
einem Diensteobjekt (Kunde oder Objekt des Kunden) nutzenstiftende Ver- 
richtungen.!7 


Zentrale Besonderheiten von Dienstleistungen sind dabei die IMMATE- 
RIALITAT bzw. “KGrperlosigkeit” der Leistung, die BEREITSTELLUNG VON 
LEISTUNGSFAHIGKEITEN zur Erstellung der Dienstleistung und die INTE- 
GRATION EINES EXTERNEN FAKTORS.!8 Darüber hinaus läßt sich die Dienst- 
leistung erläutern über eine PHASENORIENTIERTE BETRACHTUNG, die zwischen 
dem Ergebnis, dem Prozeß und dem Potential der Dienstleistung unter- 
scheidet.!9 


Unter dieser begrifflichen Abgrenzung werden in Analogie zum Sachgii- 
terbereich sowohl konsumtive als auch investive Dienstleistungen subsumiert. 
Wahrend konsumtive Dienstleistungen von privaten Nachfragern in Anspruch 
genommen werden, versteht man unter investiven Dienstleistungen solche 


16 Stellvertretend seien an dieser Stelle nur die Arbeiten aufgeführt, die diesem Pro- 
blemkreis einen besonderen Stellenwert eingeräumt haben. Vgl. Hilke, W., Dienst- 
leistungs-Marketing, Schriften zur Unternehmensführung, Bd. 35, Hrsg.: Jacob, H., 
u.a., Wiesbaden 1989, S. 6 ff.; Corsten, H., Betriebswirtschaftslehre der Dienst- 
leistungsunternehmungen, München u.a. 1988, S. 15 ff.; Meyer, A., Dienstleistungs- 
Marketing. Erkenntnisse und praktische Beispiele, 2. Aufl., Augsburg 1986, S. 5 ff.; 
Scheuch, F., Dienstleistungsmarketing, München 1982, S. 2 ff.; Falk, B. (Hrsg.), 
Dienstleistungsmarketing, Landsberg am Lech 1980, S. 11 ff. Fiir eine umfassende 
Bestandsaufnahme der Dienstleistungsliteratur vgl. insb. Schwenker, B., Dienstlei- 
stungsunternehmen im Wettbewerb, Wiesbaden 1989, S. 26 ff. 


17 Vgl. Meffert, H., Marketing, 7. erw. Aufl., Wiesbaden 1986, S. 43 sowie Hilke, W., 
Dienstleistungs-Marketing, a.a.0., S. 7; Meyer, A., Dienstleistungs-Marketing. Er- 
kenntnisse und praktische Beispiele, a.a.O., S. 10 ff. 


18 Diese konstitutiven Merkmale der Dienstleistung werden im Rahmen der Diskussion 
dienstleistungsspezifischer Besonderheiten der Qualitätserfassung aufgriffen und im 
Hinblick auf ihre Implikationen für die Dienstleistungsqualität untersucht. 


19 Vgl. dazu insb. Hilke, W., Dienstleistungs-Marketing, a.a.O., S. 11 ff. sowie die ver- 
tiefende Analyse in Kap. B 1.2 dieser Arbeit. 


Leistungen, die von Organisationen in Anspruch genommen werden.?° Ihre 
Beschaffung dient dem Einsatz dieser Dienstleistungen zur Erstellung von 
Sachleistungen oder weiteren Dienstleistungen für die Fremdbedarfsdeckung 
(Wiedereinsatzleistungen).?! 


Ausgehend von einer Systematisierung der Wirtschaftsgüter in Sachgütern 
und Dienstleistungen, können die investiven Dienstleistungen differenziert 
werden in funktionelle und reine Leistungen. Abbildung 1 gibt diese Grobsy- 
stematik im Überblick wieder und grenzt den im folgenden untersuchten in- 
vestiven Dienstleistungsbereich weiter ein.22 


FUNKTIONELLE DIENSTLEISTUNGEN sind immaterielle Leistungen, “die ein In- 
vestitionsgüterhersteller zur Beschaffungs- bzw. Absatzförderung seiner 
Sachgüter zusätzlich anbietet oder 


20 Zu den wenigen Arbeiten, die sich mit der Problematik investiver Dienstleistungen 
auseinandersetzen, gehören die von Kaufmann und Krups. Während Kaufmann aus- 
führlich auf die absatzspezifischen Besonderheiten investiver Dienstleistungen 
(Produktivdienstleistungen) eingeht, gibt Krups einen umfassenden Überblick über 
den Stand des investiven Dienstleistungsmarketing. Kaufmann unterscheidet 
Produktivdienstleistungen in Produktionsdienstleistungen, die nach der Inanspruch- 
nahme in die Erzeugnisse direkt eingehen oder verbraucht werden (z.B. eine Trans- 
portleistung zum Ort des Verbrauchs) und Investitionsdienstleistungen, die zum 
Zwecke der Produktion über mehrere Perioden genutzt werden können. Im Rahmen 
der vorliegenden Untersuchung wird dieser Differenzierung nicht gefolgt, da die 
Wesensmerkmale der Qualität investiver Dienstleistungen für beide Gruppen 
gleichermaßen von Bedeutung sind und keine zusätzlichen Erkenntnisse erwarten 
lassen. Vgl. Kaufmann, E.J., Marketing für Produktivdienstleistungen, Frankfurt 
a.M., Zürich 1977, S. 30 ff.; Krups, M., Marketing innovativer Dienstleistungen am 

. Beispiel elektronischer Wirtschaftsinformationsdienste, Frankfurt a.M., Bern, New 
York 1985, S. 7 ff. 


21 Vgl. Engelhardt, W.H., Schwab, W., Die Beschaffung von investiven Dienstleistun- 
gen, in: DBW, 42. Jg. (1982), Nr. 4, S. 505; ähnlich auch Hilke, W., Dienstleistungs- 
Marketing aus der Sicht der Wissenschaft, Arbeitspapier Nr. 19 der Wissenschaftli- 
chen Gesellschaft für Marketing und Unternehmensführung e.V., Hrsg.: Meffert, H., 
Wagner, H., Münster 1984, S. 12 f. 


22 Dabei existieren eine Vielzahl weiterer Ansätze, die den Bereich der Dienstleistun- 
gen strukturieren und systematisieren. Die in der Literatur wenig einheitliche Klas- 
sifikation und Typologie der Dienstleistungen ist einerseits bedingt durch die Kom- 
plexität und Heterogenität des Dienstleistungssektors, andererseits Ausdruck der 
spezifischen Untersuchungsschwerpunkte der betreffenden Autoren. Ein umfassen- 
der Überblick über die verschiedenen Ansätze bietet Corsten, H., 
Betriebswirtschaftslehre der Dienstleistungsunternehmungen, a.a.O., S. 23 ff. 
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Abb. 1: Systematik der Wirtschaftsgüter 


erbringt”.23 Die Dienstleistungskomponente ist direkt mit der Hauptleistung 
verknüpft und stellt i.d.R. einen integralen Bestandteil des Angebots dar. 
Wenngleich der materielle Produktkern die Grundlage der Leistung darstellt, 
gewinnt die Dienstleistungskomponente zur Produktdifferenzierung und Pro- 
filierung gegenüber Wettbewerbern stetig an Bedeutung.?* Dabei übernehmen 
Dienstleistungen in manchen Fällen bereits die Funktion des eigentlichen Er- 
gebnisträgers.?5 


23 Forschner, G., Investitionsgiiter-Marketing mit funktionellen Dienstleistungen, Ber- 
lin 1988, S. 14. 


24 Vgl. dazu u.a. Backhaus, K., Investitionsgütermarketing, 2. völlig neubearb. Aufl., 
München 1990, S. 228 f.; Jugel, S., Zerr, K., Dienstleistungen als strategisches Ele- 
ment eines Technologie-Marketing, a.a.O., S. 162. 


25 Vgl. Backhaus, K., Investionsgütermarketing, 2. Aufl., a.a.0., S. 229. So ist es z.B. 
bei der Erstellung komplexer Großanlagen der Regelfall, daß die Dienstlei- 
stungskomponente, welche z.B. aus der Projektierung, Koordination der Montage 
sowie der Finanzierungshilfe bestehen kann, einen weitaus höheren Anteil am 
Gesamtauftragswert ausmacht als die eigentliche Sachleistung. Vgl. dazu Singer, H., 
Dienstleistungen als Wettbewerbsinstrument im industriellen Anlagengeschäft, in: 
ZfbF, 38. Jg. (1986), Nr. 2, S. 86. 


Insbesondere im vernetzten Systemgeschäft sind funktionelle Dienstlei- 
stungen erforderlich, “um eine kundenspezifische Zusammenstellung der 
Systembausteine, deren Anpassung an die Bedürfnisse des jeweiligen An- 
wenders und die Ergänzung um fehlende Funktionen sicherzustellen”.26 Dabei 
kann die jeweils eingesetzte Dienstleistungsform kaufphasenspezifisch nach 
der Vor- und Nachkaufphase unterschieden werden.?? 


Im Gegensatz zu den funktionellen Dienstleistungen stellen REINE INVESTIVE 
DIENSTLEISTUNGEN marktfähige immaterielle Leistungen dar, die als eigen- 
ständige (nicht mit Sachleistungen verknüpfte) Marktleistungen mit 
Gewinnerzielungsabsicht Unternehmen angeboten werden (z.B. 
Beratungsleistungen, EDV-Dienste). Darüber hinaus verfügen reine investive 
Dienstleistungen (im Gegensatz zu funktionellen Diensten) über eine organi- 
satorische Selbständigkeit, so daß ihre Erstellung und Vermarktung im 
Verantwortungsbereich eines eigenständigen Geschäftsbereichs liegt.?® 


Im Vordergrund dieser Untersuchung sollen die eben beschriebenen reinen 
investiven Dienstleistungen stehen. Für diese reinen investiven Dienstleistun- 
gen bietet sich eine Vielzahl möglicher Systematisierungkriterien an. Ein er- 
stes Kriterium zur Klassifizierung dieser spezifischen Dienstleistungen stellt 
die BEZIEHUNG ZWISCHEN DIENSTLEISTER UND KUNDE dar. Betrachtet man 
darüber hinaus die Dimension ART DER LEISTUNGSERSTELLUNG, so kann 
durch Gegenüberstellung der beiden Kriterien ein zweidimensionaler Raum 
zur Positionierung von rein investiven Dienstleistungen aufgespannt werden, 
wie Abbildung 2 zeigt. 


Im Gegensatz zu Konsumgütern, die i.d.R. in isolierten Kaufakten erworben 
werden ohne dabei eine formale Beziehung zwischen Hersteller und Käufer 
entstehen zu lassen, zeichnen sich Dienstleistungen allgemein und investive 
Dienstleistungen im besonderen durch eine intensivere Bindung aus. 


26 Backhaus, K., Investionsgütermarketing, 2. Aufl., a.a.O., S. 318. 


27 Vgl. Forschner, G., Investitionsgiiter-Marketing mit funktionellen Dienstleistungen, 
a.a.O., S. 70 ff. 


28 Vgl. Zerr, K., Jugel, S., Dienstleistungen als strategisches Element eines Technolo- 
gie-Marketing, Arbeitspapier Nr. 68 des Instituts für Marketing der Universität 
Mannheim, Mannheim 1989, S. 11. Im folgenden werden investive und reine inve- 
stive Dienstleistungen synonym verwandt, da im Mittelpunkt der Untersuchung 
ausschließlich selbständige Dienstleistungen stehen. 


Art der 
Leistungserstellung 


kontinu- 
lerlich 


diskret 
Beratung 
Transportdienst- 
leistungen 
Bindungs- 


Intensität 


gering hoch 
(Keine formale Beziehung) (Mitgliedschaftähnllicohe Beziehung) 


Abb. 2: Positionierungsraum zur Abgrenzung investiver Dienstleistungen 


Eine hohe Bindungsintensität zwischen Dienstleister und Kunde gleicht dabei 
einer MITGLIEDSCHAFTSÄHNLICHEN BEZIEHUNG, die für den Dienstleistungs- 
anbieter eine Reihe von Besonderheiten mit sich bringt. Neben der besseren 
Informationsbasis über die Kunden und ihr Nutzungsverhalten sind insbeson- 
dere die verbesserten Planungsgrundlagen anzufiihren.2? 


Nach der ART DER LEISTUNGSERSTELLUNG können investive Dienstleistungen 
unterschieden werden in kontinuierliche, regelmäßige und einmalige bzw. 
diskrete Erstellung. Die kontinuierliche Leistungserstellung hängt dabei nicht 
von einer möglichst hohen Wiederkaufrate, sondern von den Eigenschaften 
der Dienstleistung selbst ab. So sind z.B. zentrale EDV-Dienste, die die ge- 
samte Datenverarbeitung des Kunden übernehmen, aufgrund der permanenten 
Verfügbarkeit zur Abwicklung von Kundenaufträgen als kontinuierliche 
Dienstleistung zu bezeichnen. Ähnliches gilt für Versicherungsleistungen, die 
ebenfalls eine hohe Bindungsintensität aufweisen und deren Sicherheitsfunk- 
tionen (z.B. Risikoübertragung) für den Kunden ständig Gültigkeit haben.? 


29 Vgl. Lovelock C.H., Classifying Services to gain Strategic Marketing Insights, in: 
Journal of Marketing, Vol. 47 (1983), No. 2, S. 12 f. 


30 Zu den Abgrenzungen von Versicherungsleistungen vgl. insbesondere Birkelbach, 
R., Strategische Geschäftsfeldplanung im Versicherungssektor, in: Marketing ZFP, 
10. Jg. (1988), Nr. 3, S. 234 ff. 
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Beratungsleistungen stellen demgegenüber, als eine von externen Personen 
bereitgestellte Hilfe bei der Lösung betriebswirtschaftlicher Pro- 
blemstellungen?!, i.d.R. eine einmalige Leistung dar, deren Inanspruchnahme 
keine besondere formale Beziehung voraussetzt. Wartungs- und Reparatur- 
leistungen werden dagegen zumeist in Form langfristiger Verträge oder Mit- 
gliedschaften in Organisationen (z.B. Dekra) zur Verfügung gestellt und nur 
bei Bedarf in Anspruch genommen. 


Im Mittelpunkt der vorliegenden Untersuchung stehen EDV-DIENSTE, die 
insbesondere im Finanzdienstleistungsbereich von zentralen Rechenzentren 
erbracht werden. Dabei übernehmen die Rechenzentren sämtliche Aufgaben 
der Datenverarbeitung für die angeschlossenen Institute. Bedingt durch die 
Zugehörigkeit der Institute zu größeren Finanzdienstleistungsgruppen gehen 
die Unternehmen mit dem Anschluß an das zentrale Rechenzentrum eine mit- 
gliedschaftsähnliche Beziehung ein. 


Aus der Sicht des Dienstleistungsanbieters resultiert aus der mit- 
gliedschaftsähnlichen Beziehung zu den Kunden, daß die Beurteilung der 
Dienstleistungsqualität einen besonderen Stellenwert einnimmt, da die übli- 
chen Marktmechanismen nur eingeschränkte Gültigkeit haben. So bleibt den 
Finanzinstituten als Kunden die Abwanderung zu einem anderen Anbieter 
bzw. die Selbsterstellung aufgrund der damit verbunden Kosten im Prinzip 
verwehrt und kann nicht als natürlicher Indikator für unzufriedene Kunden 
herangezogen werden. 


Darüber hinaus können zentrale EDV-Dienste gekennzeichnet werden durch 
die Berücksichtigung mehrstufiger Entscheidungsträgerstrukturen an der 
Qualitätsbeurteilung. Die Durchdringung der Datenverarbeitung auf sämtli- 
chen Ebenen und Geschäftsbereichen von Finanzdienstleistungsunternehmen, 
bedingt daher eine differenzierte Analyse der Beurteilung unter Beachtung der 
jeweiligen Funktionsträger. 


Betrachtet man die im folgenden untersuchten investiven Dienstleistungen, so 
treten Wirtschaftlichkeits- und Qualitätssspekte bei der Lei- 
stungsbereitstellung in den Mittelpunkt der Überlegungen. Die beschaffende 
Organisation sieht sich in diesem Zusammenhang dem Problem gegenüber, 
die z.T. erklärungsbedürftigen investiven Dienstleistungen (z.B. Be- 
ratungsleistungen, Instandhaltung, technische Überwachung, Marktforschung 
oder zentrale EDV-Dienste) qualitativ zu bewerten. Dabei sind neben den Be- 


31 Vgl. Hafner, K., Reineke R.-D., Unternehmensführung und Unternehmensberatung - 
Bestandsaufnahme und Entwicklungsperspektiven, Arbeitspapier Nr. 44 der Wissen- 
schaftlichen Gesellschaft für Marketing und Unternehmensführung e.V., Hrsg.: Mef- 
fert, H., Wagner, H., Münster 1988, S. 2. 
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sonderheiten aus den konstitutiven Merkmalen der Dienstleistung insbeson- 
dere die unter dem Stichwort “organisationales Beschaffungsverhalten” disku- 
tierten Aspekte zu berücksichtigen.3? 


Anders als Anbieter konsumtiver Dienstleistungen richten Anbieter investiver 
Dienstleistungen ihr Angebot auf einen relativ engen Markt aus, der durch 
eine hohe Transparenz und intensive Kontakte zur nachfragenden Unterneh- 
mung gekennzeichnet ist. Insbesondere Anbieter und Nachfrager zentraler 
Dienstleistungen des EDV-Bereichs bewegen sich auf einem nahezu persona- 
lisierten Markt mit hoher Kontaktintensität. 


Dadurch ergibt sich aus der Perspektive der Anbieter die Notwendigkeit, den 
Beurteilungsprozeß und die Leistungsinanspruchnahme der Nachfager zu an- 
tizipieren, damit durch entsprechende Marketingmaßnahmen die Kundenbin- 
dung und -zufriedenheit im Rahmen mitgliedschaftsähnlicher Beziehungen 
verbessert werden kann. Daher sind die unterschiedlichen Dimensionen der 
Beurteilung von Dienstleistungsqualität bzw. der Qualitätswahrnehmung der 
Kunden zu ergründen, um mit Hilfe von Instrumenten zur Qualitätssteuerung 
und -sicherung die Zielerreichung des Anbieters zu erhöhen. Voraussetzung 
hierfür ist eine operationale Messung und Erklärung der Qualität investiver 
Dienstleistungen. 


3. Begriff und Bestimmungsfaktoren der Qualität von Dienstleistungen 


Die Erfassung und Erklärung der Qualität investiver Dienstleistungen erfor- 
dert sowohl eine Diskussion des zugrundeliegenden Konstrukts 
"Dienstleistungsqualität”, als auch eine Auseinandersetzung mit den Be- 
stimmungsfaktoren. 


32 Die Literatur zum Investitionsgütermarketing ist durch eine Vielzahl un- 
terschiedlicher Ansätze zur Erklärung des Beschaffungs- bzw. Kaufverhaltens von 
Organisationen gekennzeichnet. Dabei werden Dienstleistungen zwar als zu beschaf- 
fende Güter explizit aufgeführt, in den wenigsten Fällen stellen sie aber eigenstän- 
dige Untersuchungsobjekte dar, denen besondere Aufmerksamkeit gewidmet wird. 
Vgl. Engelhardt, W.H., Günter, B., Investitionsgüter-Marketing, Stuttgart u.a. 1981, 
S. 24 ff.; Weiber, R., Dienstleistungen als Wettbewerbsinstrument im internationalen 
Anlagengeschäft, Berlin 1985, S. 10 ff. Zu den verschiedenen Ansätzen des organi- 
sationalen Beschaffungsverhalten vgl. insbes. Kirsch, W., Kutschker, M., Lutsche- 
witz, H., Ansätze und Entwicklungstendenzen im Investitionsgütermarketing, 2. 
Aufl., Stuttgart 1980, S. 66 ff.; Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, München 
1982, S. 9 ff.; Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investitionsgütermarketing - Eine 
konfirmatorische Analyse, Berlin 1990, S. 16 ff.; Fitzgerald, R.L., Investitionsgüter- 
marketing auf Basis industrieller Beschaffungsentscheidungen, Wiesbaden 1989, S. 
11 ff.; für einen deutschen und amerikanischen “State of the Art Review” vgl. Back- 
haus, K., Wilson, D.T. (Hrsg.), Industrial Marketing, Berlin u.a. 1986, S. 3 ff. 
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Abbildung 3 zeigt den Zusammenhang zwischen der Operationalisierung der 
Qualität investiver Dienstleistungen und ihren Einflußgrößen. Das Konstrukt 
Dienstleistungsqualität wird erfaßt durch Indikatoren, die über mehrdimen- 
sionale Skalen gemessen werden. In einem weiteren Schritt wird untersucht, 
welche zentralen Einflußgrößen identifiziert werden können und die Ausprä- 
gungen der Dienstleistungsqualität bestimmen. 


| Qualitätskonstrukt m evidaronauniedell | | 


Q= f(d, q= fik Kg Kare kK ) 
Qualitatsindikatoren Bestimmungsfaktoren 


Abb. 3: Zusammenhang zwischen der Operationalisierung und dem Erkla- 
rungsmodell 


Grundlage dafür ist eine Abgrenzung und Erläuterung des Be- 
griffsverständnisses der Qualität investiver Dienstleistungen. 


In der betriebswirtschaftlichen Literatur wurde bereits von Gutenberg Qualität 
als ein bedeutendes absatzpolitisches Instrument im Rahmen der Produktge- 
staltung diskutiert.?? Dies darf aber nicht darüber hinwegtäuschen, daß die 
Auseinandersetzung mit dem Qualitätsbegriff in den Wirtschaftswissen- 
schaften aus unterschiedlicher Perspektive erfolgte und Qualität in erster Li- 
nie als Aktionsparameter der Unternehmung verstanden wird.34 


33 Vgl. Gutenberg, E., Grundlagen der Betriebswirtschaftslehre, Bd. II, Der Absatz, 14. 
Aufl., Berlin u.a. 1973, S. 123 ff. 


34 Betrachtet man z.B. die Beiträge des deutschen Standardwerkes zur Quali- 
tätssicherung, so fällt neben der Dominanz technisch orientierter Aufsätze zur Mes- 
sung der Qualität die ausschließliche Ausrichtung der Problematik auf unternehmen- 
sinterne Prozesse auf. Vgl. Masing, W. (Hrsg.), Handbuch der Qualitätssicherung, 2. 
Aufl., München, Wien 1988, S. 71 ff. und 267 ff. Ähnlich stellt sich die Qualitätsdis- 
kussion in der angelsächischen Literatur dar. Ausgehend von einer vermeintlichen 
Bedrohung des US-amerikanischen Marktes durch preiswerte japanische Produkte in 
Top-Qualität, wird die Qualitätsproblematik insbesondere unter Aspekten der 
Produktionssteuerung und der organisatorischen Einbindung in das Unternehmen 
(Quality Circle, Total Quality Control) diskutiert. Vgl. Garvin, D.A., Managing 
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Die produktionsorientierte Sichtweise der Qualität wird ergänzt um eine mar- 
ketingorientierte Betrachtung, in deren Vordergrund die Frage steht, wie po- 
tentielle Käufer die Produkt- oder Dienstleistungsqualität beurteilen und wel- 
cher Stellenwert diesen Urteilen bei der Kaufentscheidung zukommt.>3 


So besteht trotz der nach wie vor uneinheitlichen Verwendung des Quali- 
tätsbegriffs in der Literatur Einigkeit darüber, daß Qualität aus subjektiven 
und objektiven Komponenten besteht.?° Während die objektive, technisch 
meßbare Qualität zunächst auf anbieterbezogene Aspekte abstellt, ist die sub- 
jektive Qualität als Ergebnis eines Bewertungsvorgangs auf Kundenseite an- 
zusehen. 


Qualität ergibt sich damit grundsätzlich aus den Eigenschaften eines Produk- 
tes oder einer Dienstleistung im Hinblick auf den individuellen Nutzen des 
Käufers in einer bestimmten Verwendungssituation.?’ Von daher sind die 


Quality: The Strategic and Competitive Edge, New York 1988; Crosby, Ph. B., Qua- 
lity is Free: The Art of Making Quality Certain, New York 1979, 


35 Vgl. Kupsch, P., u.a., Die Struktur von Qualitätsurteilen und das Informa- 
tionsverhalten von Konsumenten beim Kauf langlebiger Gebrauchsgüter, For- 
schungsbericht des Landes Nordrhein-Westfalen, Opladen 1978, S. 41 ff.; und auch 
Olshavsky, R.W., Perceived Quality in Consumer Decision Making: An Integrated 
Theoretical Perspective, in: Perceived Quality: How Consumers View Stores and 
Merchandise, Hrsg.: Jacoby, J., Olson, J.C., Lexington MA. 1985, S. 4 ff. Darüber 
hinaus ist das Vorgehen Lisowskys aus dem Jahre 1928 bemerkenswert, der die Be- 
dürfnisse der Menschen herangezogen hat und einen subjektiven Qualitätsbegriff zur 
Qualitätsbestimmung postuliert. Vgl. Lisowsky, A., Qualität und Betrieb, Stuttgart 
1928, S. 40 ff. 


36 Fiir einen Überblick über die verschiedenen Ansätze zur Bestimmung des Qualitäts- 
begriffs vgl. Kawlath, A., Theoretische Grundlagen der Qualitätspolitik, Wiesbaden 
1969, S.16 ff. 


37 Vgl. Kupsch, P., Mathes, H.D., Determinanten der Qualitätsbeurteilung bei langlebi- 
gen Gebrauchsgütern, in: Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung, 23. Jg. 
(1977), S. 233. Diese Betrachtungsweise findet sich auch in der allgemeinverbindli- 
chen Definition von Qualität in DIN 55350 wieder. In dieser von der Technik allge- 
mein anerkannten Regel wird Qualität verstanden als “Gesamtheit von Eigenschaften 
und Merkmalen eines Produktes oder einer Tätigkeit, die sich auf deren Eignung 
zum Erfüllen gegebener Erfordernisse beziehen. Die Erfordernisse ergeben sich aus 
dem Verwendungszweck des Produktes oder dem Ziel der Tätigkeit unter Berück- 
sichtigung der Realisierungsmöglichkeiten; sie schließen in der Regel auch Sicher- 
heit, Umweltschutz und angemessenen Mitteleinsatz ein.” (DIN 55350 Teil 11). Vgl. 
Bauer, C.B., Qualität als Ergebnis technischen Fortschritts, in: Der Betrieb im Qua- 
litätswettbewerb, Angewandte Innovationsforschung Bd. 5, Hrsg.: Biethan, J., 
Staudt, E., Berlin 1982, S. 21 ff. 
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Erwartungshaltungen der Kunden gegenüber den nutzenstiftenden Elementen 
der Leistung und die tatsächliche Wahrnehmung der Produkte oder Dienstlei- 
stungen in die Qualitätsbetrachtung mit einzubeziehen. Die Bewertung ist 
damit abhängig von situativen Einflußfaktoren, den persönlichen Erwartungen 
sowie der tatsächlich erlebten Leistung und bezieht sich auf eine Vielzahl von 
Teileigenschaften. Das Ergebnis jedes einzelnen Bewertungsvorgangs drückt 
sich in der jeweiligen Zufriedenheit?® des Kunden mit der Leistung aus. 
Kupsch versteht Qualität daher als ein Bündel von Zufriedenheit stiftenden 
Elementen, zu dem alle Eigenschaften gehören, die zur Bedürfnisbefriedigung 
(im weitesten Sinne) beitragen können.?? 


Diese Auffassung des Qualitätsbegriffs ist insofern insbesondere auf investive 
Dienstleistungen anwendbar, weil objektive Bestandteile der Leistung für den 
Kunden nur dann eine Bedeutung haben, wenn sie erfaßbar sind und tatsäch- 
lich wahrgenommen werden. Die wahrgenommene Dienstleistungsqualität 
kann somit als Summe der subjektiv wahrgenommenen Teilleistungen ver- 
standen werden, die sich aus einem Vergleich von erwarteter und tatsächlich 
erlebter Leistung ergibt.40 


Ausgehend von diesem Begriffsverständnis der Qualität sind die zentralen 
Faktoren zu ermitteln, die die Auspägungen der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen bestimmen. Dabei können generell personen- und un- 
ternehmensbezogene sowie situative BESTIMMUNGSFAKTOREN unterschieden 
werden.*! In der aktuellen Diskussion zur Qualität von Dienstleistungen do- 


38 Zufriedenheit gibt die Übereinstimmung zwischen den subjektiven Erwartungen und 
der tatsächlich erlebten Motivbefriedigung bei Produkten oder Dienstleistungen wie- 
der. Vgl. Meffert, H., Bruhn, M., Beschwerdeverhalten und Zufriedenheit von Kon- 
sumenten, in: DBW, 41 Jg. (1981), Nr. 4, S. 597. Im Gegensatz zur Qualität kann die 
Zufriedenheit als ein kurzfristiger, situationsabhängiger emotionaler Zustand ver- 
standen werden, der damit einen nicht unabhängigen Indikator der Qualität darstellt. 


39 Vgl. Kupsch, P., u.a., Die Struktur von Qualitätsurteilen und das Informa- 
tionsverhalten von Konsumenten beim Kauf langlebiger Gebrauchsgüter, a.a.O., S. 4. 


40 In ähnlicher Weise verstehen Parasuraman, Zeithaml und Berry unter Service-Qua- 
lity “the discrepancy between consumers’ perception of services offered by a particu- 
lar firm and their expectations about firms offering such services”. Vgl. Parasura- 
man, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for 
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, in: Journal of Retailing, Vol. 
64 (1988), No. 1, S. 14. 


41 Vgl. z.B. Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., Berry, L.L., Delivering Quality Service, 
New York 1990, S. 19 f.; Meffert, H., Durchsetzung von Innovationen in der Unter- 
nehmung und im Markt, in: ZfB, 48. Jg. (1976), Nr. 2, S. 80 ff.; 
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minieren jedoch die konzeptionellen Ansätze zur Erfassung des Konstrukts 
bzw. der inhaltlichen Ausgestaltung anhand von Qualitätsindikatoren. 


Im Mittelpunkt der Analyse von Bestimmungsfaktoren der Qualität zentraler 
EDV-Dienste stehen daher neben den Variablen der nutzenden Unterneh- 
mung, Merkmale der Entscheidungsträger. Dabei sind auch Verhaltensaspekte 
von Bedeutung die in bezug auf das Anbieter-Nachfrager-Verhältnis Aussa- 
gen über die Leistungsinanspruchnahme und die Interaktion ermöglichen. 


4. Zielsetzung und Gang der Untersuchung 


Ausgehend von der vorgenommenen Eingrenzung der Problemstellung liegt 
die GENERELLE ZIELSETZUNG der folgenden Untersuchung darin, einen Bei- 
trag zur Erfassung und Erklärung der Qualitätsbeurteilung investiver Dienst- 
leistungen zu leisten. Im Mittelpunkt stehen dabei die Fragen, wie die Qualität 
investiver Dienstleistungen zu operationalisieren ist und welche Einflußfakto- 
ren die Qualitätswahrnehmung bestimmen. Ausgangspunkt der Untersuchung 
bildet die theoriegeleitete Entwicklung und empirische Überprüfung eines Er- 
klärungsansatzes der Qualität investiver Dienstleistungen. Der Erklärungsbei- 
trag relevanter Bestimmungsfaktoren wird sowohl aus der Perspektive der 
Nachfrager investiver Dienstleistungen als auch für die Seite der Leistungs- 
anbieter differenziert analysiert. 


Der ERSTE SCHWERPUNKT der Untersuchung liegt in der Erarbeitung einer 
Grundkonzeption zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen. Da- 
bei soll ein operationaler Ansatz zur Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen entwickelt werden, der sowohl unternehmens- als auch 
personenbezogenen Besonderheiten, und hier insbesondere die mehrstufigen 
Entscheidungsträgerstrukturen, explizit berücksichtigt. Die Analyse wird da- 
her sowohl differenziert für bestimmte Gruppen von Entscheidungsträgern als 
auch aggregiert für die Unternehmensperspektive durchgeführt. 


Die relevanten Ausprägungsformen und Bestimmungsfaktoren der Qualität 
investiver Dienstleistungen sollen vor diesem Hintergrund systematisiert und 
operationalisiert werden. 


Die Auswahl und Systematisierung der relevanten Bestimmungsfaktoren er- 
folgt auf der Basis eines SITUATIVEN ERKLÄRUNGSANSATZES#2. Aufgrund der 


42 Vgl. zur Darstellung des situativen Forschungsansatzes insb. Kieser, A., Kubicek, H., 
Organisation, 2. Aufl., Berlin, New York 1983, S. 46 ff. sowie Lehnert, S., Die Be- 
deutung von Kontingenzansätzen für das Strategische Management, Frankfurt am 
Main u.a. 1983, S. 169 ff. 
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zentralen Kritik an kontingenztheoretischen Ansätzen, die auf dem Determi- 
nismus zwischen Situation, Organisationsstruktur und Verhalten der 
Organisationsmitgliedern aufbaut*3, werden zusätzlich verhaltenswissen- 
schaftliche Erkenntnisse zur Erklärung herangezogen.4 


Ein hypothesengestiitzter Bezugsrahmen dient als Grundlage zur Unter- 
suchung der Bestimmungsfaktoren und deren Wirkungen auf die Quali- 
tätswahrnehmung von Anbieter und Nachfrager investiver Dienstleistungen. 
Dabei werden die multipersonalen Entscheidungsträgerstrukturen ebenso be- 
rücksichtigt wie die inhaltlichen Besonderheiten der Qualität investiver 
Dienstleistungen. Diese Vorgehensweise erscheint nicht zuletzt deshalb not- 
wendig, um Gestaltungsempfehlungen für Dienstleistungsanbieter abzuleiten, 
die auf eine kundenorientierte Steuerung und Kontrolle der Qualität investiver 
Dienstleistungen ausgerichtet sind. 


Aufbauend auf der Grundkonzeption zur Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen liegt der ZWEITE SCHWERPUNKT der Arbeit in der em- 
pirischen Überprüfung am Beispiel zentraler EDV-Dienste. Im einzelnen sind 
damit folgende forscherische Schwerpunkte verbunden: 


(1) Entwicklung und Überprüfung eines Meßansatzes zur Erfassung der 
Qualität investiver Dienstleistungen aus der Perspektive von Nachfra- 
gern und Anbietern. 


(2) Empirische Überprüfung des Bezugsrahmens zur Ableitung von Aus- 
sagen über relevante Ausprägungsformen der Qualität investiver 
Dienstleistungen. 


43 Vgl. zur kritischen Auseinandersetzung mit dem situativen Ansatz u.a. Staehle, 
W.H., Management, 4. Aufl., München 1989, S. 99 ff. Eine Erweiterung des situati- 
ven Ansatzes setzt insbesondere bei der Analyse des individuellen Verhaltens und 
damit dem methodologischen Individualisimus an. Vgl. dazu Schanz, G., Der 
verhaltenstheoretische Ansatz in der Betriebswirtschaftslehre, in: WiSt, 19. Jg. 
(1990) Nr. 5, S. 229 ff. sowie Martin, A., Die empirische Forschung in der Be- 
triebswirtschaftslehre, Stuttgart 1989, S. 308 ff. 


4 Zur Erklärung empirisch nachweisbarer Zusammenhänge zwischen einzelnen Be- 
stimmungsfaktoren und den Ausprägungsformen der Dienstleistungsqualität greifen 
die Änsätze zur Qualität von Dienstleistungen insbesondere auf kauf- 
verhaltenstheoretische Erkenntnisse zurück. Vgl. insb. Parasuraman, A., Zeithaml, 
V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer 
Perceptions of Service Quality, a.a.O., S. 13 ff. 
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(3) Identifikation relevanter Einflußfaktoren mit der Absicht, Erkenntnisse 
über die Ursachen und Wirkungen der Qualitätswahrnehmung zu ge- 
winnen. 


(4) Entwicklung von Ansatzpunkten zur Steuerung der Dienst- 
leistungsqualiät auf der Grundlage einer Dienstlei- 
stungsqualitätstypologie. 


Mit diesen Ziel- und Schwerpunktsetzungen ist bereits der GANG DER UN- 
TERSUCHUNG festgelegt. In Kapitel B werden die konzeptionellen Grundlagen 
zur Analyse der Ausprägungsformen und Bestimmungsfaktoren der Qualität 
investiver Dienstleistungen erörtert. 


Ausgehend von den Anforderungen an einen Operationalisierungsansatz zur 
Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen werden sowohl 
dienstleistungsspezifische Aspekte als auch Besonderheiten aus dem in- 
vestiven Charakter der Dienstleistung untersucht. Ein daraus abgeleiteter 
Anforderungskatalog dient als Grundlage zur Diskussion der in der Literatur 
diskutierten Ansätze zur Dienstleistungsqualität, vor dem Hintergrund ihrer 
Eignung zur Erfassung investiver Leistungen. Im Anschluß daran wird ein 
Ansatz zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen entwickelt, die 
zugrunde liegenden Indikatoren und Dimensionen sowie ein Meßansatz zur 
Erfassung der Dienstleistungsqualität vorgestellt. Darauf aufbauend werden 
die zentralen nachfrager- bzw. anbieterbezogenen Bestimmungsfaktoren der 
Qualität investiver Dienstleistungen systematisiert. Die Wirkungsbeziehungen 
zwischen den Bestimmungsfaktoren und den Ausprägungsformen der 
Dienstleistungsqualität zur Erklärung von Abweichungen werden durch 
Untersuchungshypothesen spezifiziert und im Rahmen der sich anschließen- 
den empirischen Analyse überprüft. 


Gegenstand der empirischen Analyse des Kapitels C bildet zunächst die Be- 
schreibung des Untersuchungsdesigns und der Stichprobenstruktur. Daran an- 
schlieBend werden die ermittelten Ausprägungsformen und Be- 
stimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen getrennt nach 
Dienstleistungsnachfrager und -anbieter analysiert. Im Mittelpunkt der wei- 
teren Untersuchungen steht zunächst die empirische Überprüfung der Quali- 
tätsdimensionen, die sowohl aus Gesamtunternehmenssicht als auch differen- 
ziert für verschieden Gruppen von Entscheidungsträger dargestellt wird. 
Daran anschließend werden unternehmens- und personenbezogene 
Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen analysiert und 
im Hinblick auf Wirkungsbeziehungen untersucht. Im Rahmen einer inte- 
grierten Analyse wird eine Qualitätstypologie entwickelt, die als Grundlage 
für die in Kapitel D abgeleiteten Implikationen der Untersuchung für ein 
Qualitätsmanagement dienen. 
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B. Konzeptionelle Grundlagen zur Erfassung und Erklärung der 
Qualität investiver Dienstleistungen 


Im Rahmen der folgenden Ausführungen soll zunächst ein Anforderungsprofil 
für die Beurteilung von Operationalisierungsansätzen der Qualität investiver 
Dienstleistungen entwickelt werden, das die Grundlage für die Beurteilung 
der in der Dienstleistungsliteratur diskutierten Ansätze zur Qualitätsmessung 
darstellt. Die sich anschließende Problematisierung eines eigenen Operatio- 
nalisierungsansatzes zur Qualität investiver Dienstleistungen bildet die 
Grundlage zur Ableitung von Untersuchungshypothesen im Rahmen eines 
Erklärungsmodells. Diese sollen im Zusammenhang aufzeigen, welche Aus- 
prägungsformen und Einflußfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen 
aus Anbieter- und Nachfragersicht zu berücksichtigen sind. 


1. Anforderungen an einen Operationalisierungsansatz zur Erfassung 
der Qualität investiver Dienstleistungen 


Die Erfassung und Erklärung des Konstrukts Dienstleistungsqualität im- 
pliziert die operationale Definition oder vorläufige Bestimmung der in theo- 
retischen Aussagen verwendeten Begriffe, d.h. deren inhaltlich semantische 
Spezifizierung. Zum anderen beinhaltet die Operationalisierung die Angabe 
von Vorschriften bzw. Regeln, in denen festgelegt wird, wie die verwendeten 
Begriffe zu messen sind.*° Die Operationalisierung bildet damit die 
Voraussetzung sowohl für die intersubjektive Verständigung über den Inhalt 
von Konstrukten, Modellen und Theorien, als auch für die "Identifizierung 
von Begriffen der theoretischen mit jenen der empirischen Sprache”*®. 


An die generellen modelltheoretischen Überlegungen schließt sich eine Ana- 
lyse der Besonderheiten von Dienstleistungen an, die an die Opera- 
tionalisierung der Qualität investiver Dienstleistungen im Gegensatz zu 
Sachleistungen besondere Anforderungen definieren. Ergänzt werden die An- 
forderungen an einen Operationalisierungsansatz zur Erfassung und Erklärung 
der Qualität investiver Dienstleistungen durch die Besonderheiten, die sich 
aus dem investiven Charakter des Untersuchungsgegenstandes ergeben. 


45 Vgl. Andritzky, K., Die Operationalisierbarkeit von Theorien zum Kon- 
sumentenverhalten, Berlin 1977, S. 14. 


46  Fbenda S. 14. 
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1.1 Generelle Anforderungen an einen Operationalisierungsansatz 


Betrachtet man die Operationalisierung und deren Anforderungen im engen 
empirischen Sinn, so sind insbesondere die Begriffssetzungen und die Meß- 
vorschriften zu untersuchen. 


Ein Begriff ist dann OPERATIONAL bzw. präzise formuliert, wenn alle Per- 
sonen, die die (Fach-) Sprache verstehen, die semantischen Regeln des Be- 
griffs kennen und bei jedem beliebigen Ereignis entscheiden können, ob es zu 
den Designata des betreffenden Begriffs gehört oder nicht.47 Der Bedeu- 
tungsumfang eines Begriffs wird zusätzlich von der Zweckmäßigkeit und 
Brauchbarkeit im Hinblick auf die jeweilige Forschungsziele bestimmt. 


Diese auf den ersten Blick einfache Anforderung an einen Ope- 
rationalisierungsansatz ist insbesondere vor dem Hintergrund des un- 
terschiedlichen Begriffsverständnisses innerhalb der Disziplin*® und der zu 
berticksichtigenden interdisziplinären Ausrichtung der Betriebswirt- 
schaftslehre im allgemeinen von Bedeutung. Im Rahmen der Diskussion des 
Qualitätsbegriffs wurden bereits die verschiedenen Sichtweisen her- 
ausgearbeitet und das zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen 
relevante wahrnehmungsorientierte Begriffsverständnis dargestellt. 


Die zweite Anforderung an einen Operationalisierungsansatz beinhaltet die 
Angabe einer MEBVORSCHRIFT*?, damit eine eindeutige Entscheidung getrof- 
fen werden kann, ob und gegebenenfalls in welchem Ausmaß ein beobachte- 
tes Ereignis dem untersuchten Begriff zuzuordnen ist.5° Dabei sind direkt 
beobachtbare und nicht direkt beobachtbare theoretische Begriffe zu 
unterscheiden. Während Begriffe wie Geschlecht, Einkommen und Alter re- 


47 Vgl. Opp, K.-D., Methodologie der Sozialwissenschaften, Reinbeck 1970, S. 135. 


48 Als Beispiel sei hier nur auf die unterschiedliche Verwendung des Strategiebegriffs 
im Marketing verwiesen. Vgl. Steffenhagen, H., Der Strategiebegriff in der Mar- 
ketingplanung. Ein literaturkritisch gestiitzter Vorschlag zur Verwendung des Aus- 
drucks “Marketing-Strategie”, Arbeitspapier Nr. 29 des Instituts für Marketing der 
Universität Münster, Hrsg. Meffert, H., Münster 1982, S. 3 ff. 


49 Zum Begriff des Messens und den Meßproblemen in den empirischen So- 
zialwissenschaften vgl. Heidenreich, K., Grundbegriffe der Meß- und Testtheorie, in: 
Roth, E. (Hrsg.), Sozialwissenschaftliche Methoden, Miinchen, Wien 1984, S. 351 
ff.; Martin, A., Die empirische Forschung in der Betriebswirtschaftslehre, Stuttgart 
1989, S. 45 ff. 


50 Vgl. Andritzky, K., Die Operationalisierbarkeit von Theorien zum Kon- 
sumentenverhalten, a.a.O., S. 22. 
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lativ einfach zu operationalisieren und messen sind, können hypothetische 
Konstrukte wie Einstellung, Bedürfnis oder hier die Qualität nur über soge- 
nannte KONSTRUKTINDIKATOREN erfaßt werden. In diesem Falle werden nicht 
die eigentlich interessierenden Merkmale selbst, sondern deren Indikatoren 
operationalisiert. Dabei können drei unterschiedliche Verfahren zur Bestim- 
mung der Indikatoren herangezogen werden’! 


- der theoretische Begriff und sein Indikator werden definitorisch gleichge- 
setzt, 


- es werden Indikatoren ausgewählt, die in einem korrelativen Zu- 
sammenhang zu dem eigentlich interessierenden Begriff stehen oder 


- aufgrund von Ursache-Wirkungs-Vermutungen werden Indikatoren aus- 
gewählt, die zum untersuchten Konstrukt in kausaler Beziehung stehen. 


Die Auswahl der geeigneten Indikatoren muß dabei jene Kriterien be- 
rücksichtigen, welche die Befragten üblicherweise zur Beurteilung des be- 
treffenden Objekts heranziehen. Zusätzlich sollte ein Indikator in seinem se- 
mantischen Gehalt von den Befragten und Fachleuten gleichermaßen verstan- 
den werden und allgemein anerkannt sein. Für die Erfassung der Dienstlei- 
stungsqualität im Rahmen der vorliegenden Untersuchung bedeutet dies, daß 
die ausgewählten Indikatoren explizit Bezug auf die untersuchten zentralen 
EDV-Dienste nehmen und dabei insbesondere den Beurteilungsraum der rele- 
vanten Kunden berücksichtigen. Die Ableitung der Qualitätsindikatoren zur 
Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen erfolgt dabei sowohl auf- 
grund von Ursache-Wirkungs-Vermutungen als auch durch eine Analyse des 
korrelativen Zusammenhangs.> 


Neben der Auswahl geeigneter Indikatoren zur Erfassung der untersuchten 
Konstrukte umfaßt eine Messung die Bestimmung des Meßverfahrens und 
hierbei insbesondere die Auswahl der Skalierungstechnik. Unter SKALIERUNG 
versteht man in diesem Zusammenhang die technischen Vorbereitungen der 
Messung, d.h. die Auswahl oder Konstruktion einer geeigneten Skala zur 
Messung von Objekteigenschaften. Skalen können nach einer Vielzahl von 
Kriterien eingeteilt werden. Von besonderer Bedeutung sind dabei das ge- 
wählte Meßniveau (z.B. dichotom oder metrisch), die Meßfunktion (z.B. per- 
sonenorientiert oder reizorientiert) und die Dimensionalität der zu skalie- 


Sl Vgl. ebenda S.24 ff. 
52 Vgl. zur Ableitung von Indikatoren zur Erfassung der Qualität investiver Dienstlei- 


stungen aus konzeptioneller Sicht Kap. B. 3.1 bzw. zur empirischen Überprüfung 
Kap. C. 2.2 dieser Arbeit. 
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renden Merkmale (ein- oder mehrdimensional). Für die Beurteilung der ge- 
wählten Skalierungsverfahren®? zur Messung der Qualität investiver 
Dienstleistungen werden die drei Gütekriterien Objektivität, Reliabilität und 
Validität herangezogen. 


Im Marketing-Bereich kommen in erster Linie Rating-Skalen zur An- 
wendung, die entweder auf einer einpoligen Likert-Skala oder auf dem bipo- 
laren semantischen Differential basieren. Im Rahmen der Diskussion unter- 
schiedlicher Ansätze zur Messung der Qualität von Dienstleistungen wird 
noch darzustellen sein, inwiefern sich die verschiedenen Meßansätze zur Er- 
fassung der Dienstleistungsqualität eignen. 


OBJEKTIVITAT eines Operationalisierungsansatzes ist gegeben, wenn mehrere 
Anwender bei denselben Personen dieselben Testwerte ermitteln 
(interpersonale Übereinstimmung). Durch diese Anforderung soll Ver- 
zerrungen in der Durchführung, Auswertung und Interpretation einer Untersu- 
chung entgegengewirkt werden. Dem steht jedoch eine Testökonomie entge- 
gen, die den Aufwand einer Operationalisierung bezüglich Kosten und Zeit in 
einem vertretbaren Rahmen halten soll. Daher wird versucht, durch Standar- 
disierung in der Befragung ein ausreichendes Maß an Objektivität zu ge- 
währleisten. 


Die Zuverlässigkeit oder RELIABILITÄT eines Mefinstruments stellt ein Maß 
für den Grad der Genauigkeit dar, mit der durch eine Skala ein bestimmtes 
Merkmal gemessen werden kann. Dieses, auch als allgemeine Meßgenauig- 
keit verstandenes Gütekriterium, untersucht die formale Exaktheit der Merk- 
malserfassung. Dabei basieren die Verfahren zur Beurteilung des Mefinstru- 
ments vor allem auf der Reproduzierbarkeit der Messung.*4 


53 Zu den verschiedenen Skalierungsverfahren vgl. insbesondere Meffert, H., Marktfor- 
schung, Wiesbaden 1986, S. 22 ff.; Heidenreich, K., Entwicklung von Skalen, in: So- 
zialwissenschaftliche Methoden, Hrsg.: Roth, E., a.a.O., S. 417 ff. Eine intensive 
Auseinandersetzung mit den Skalierungen für die Erfassung der wesentlichen Kon- 
strukte des Konsumentenverhaltens findet sich bei Andritzky, K., Die Operationali- 
sierbarkeit von Theorien zum Konsumentenverhalten, a.a.O., S. 45 ff. 


54 Zur Reliabilität und den Verfahren zu ihrer Bestimmung vgl. insbesondere Huber, 
H., Schmerkotte, H., Meßtheoretische Probleme der Sozialforschung, in: Technik der 
empirischen Sozialforschung, Bd. 5: Testen und Messen, Hrsg. v. Koolwijk, J., Wie- 
ken-Mayser, M., München 1976, S. 65 ff.; Peter, P.J., Reliability: A Review of 
Psychometric Basics and Recent Marketing Practices, in: Journal of Marketing Rese- 
arch, Vol. 16 (1979), Nr. 1, S. 6 ff.; Heidenreich, K., Grundbegriffe der Meß- und 
Testtheorie, in: Roth, E., Sozialwissenschaftliche Methoden, a.a.O., S. 365 f. 
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Das dritte Kriterium, die VALIDITÄT oder Gültigkeit, bezeichnet den Grad, mit 
dem ein Meßinstrument das Merkmal, das es messen soll, tatsächlich erfaßt. 
Dabei kann erst dann von hoher Validität gesprochen werden, wenn Objekti- 
vität und hohe Reliabilität gegeben sind. Die Überprüfung der Gültigkeit er- 
folgt in der Regel anhand eines Außenkriteriums, das unabhängig von der ei- 
gentlichen Skala erfaßt wurde.55 Die Ansätze und Verfahren zur Erfassung 
der Dienstleistungsqualität sind daher vor dem Hintergrund dieser drei 
Gütekriterien mit Blick auf die empirische Operationalisierung zu beurteilen. 


Bei der Messung der Qualität investiver Dienstleistungen können die in Ab- 
bildung 4 exemplarisch dargestellten Meßansätze unterschieden werden. Da- 
bei kann eine generelle Differenzierung zwischen objektiven und subjektiven 
Verfahren vorgenommen werden, die sich wiederum in eine nachfrager- und 
anbieterbezogene Erfassung unterteilen läßt.56 


Zu den OBJEKTIVEN VERFAHREN zählen Ansätze, die unabhängig von der Ein- 
schätzung der Betroffenen erfasst werden. Neben der rein technischen Quali- 
tät5’ sind in diesem Zusammenhang die systematische Erfassung und Analyse 
der Anzahl geführter Beschwerden und Kundendienstbesuche sowie die 
Reaktionszeiten des Kundendienstes zu nennen. Darüber hinaus kann die 
Nutzungsintensität und die Zusammensetzung nachgefragter Leistungsbündel 
als wichtiger Indikator der Dienstleistungsakzeptanz und Leistungsqualität 
herangezogen werden. 


55 Zur Validität und den Verfahren zu ihrer Bestimmung vgl. insbesondere Lück, H.E., 
Testen und Messen von Eigenschaften und Einstellungen, in: Technik der empiri- 
schen Sozialforschung, Bd. 5: Testen und Messen, Hrsg. v. Koolwijk, J., Wieken- 
Mayser, M., München 1976, S. 81 ff.; Heidenreich, K., Die Verwendung standardi- 
sierter Tests, in: Roth, E., Sozialwissenschaftliche Methoden, a.a.O., S. 407 ff. 


56 Ähnliche Verfahren liegen der Erfassung von Konsumentenzufriedenheit zugrunde. 
Vgl. z.B. Bruhn, M., Konsumentenzufriedenheit und Beschwerden, Frankfurt, Bern 
1982, S. 19 ff.; Meffert, H., Bruhn, M., Beschwerdeverhalten und Zufriedenheit von 
Konsumenten, a.a.O., S. 599 f. und Lingenfelder, M., Schneider, W., Die Kundenzu- 
friedenheit - Bedeutung, Meßkonzepte und empirische Befunde, a.a.O., S. 3 ff. 


57 Im Rahmen der Qualitätsmessung zentraler EDV-Dienste sind z.B. die zeitliche Ver- 
fügbarkeit oder die Antwortzeiten als technische Qualität zu bezeichnen. 
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Abb.4: Verfahren zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen 


Wenngleich diese Meßansätze die Anforderungen an die Operationalisierung 
im Hinblick auf die Objektivität und Reliabilität in hohem Maße erfüllen, ist 
die Validität nur bedingt erfüllt. 


Die SUBJEKTIVEN VERFAHREN setzen an der Erfassung und Analyse des Be- 
schwerdeverhaltens der Kunden an und gehen dabei über die Dokumentation 
geführter Beschwerden hinaus.58 


58 Dabei werden die Determinanten des Beschwerdeverhaltens, wie z.B. der Persön- 


lichkeitsstruktur der Beschwerdeführer, analysiert und es sind eine Reihe situativer 
Aspekte sowie die Wahrnehmung und Beurteilung der Unternehmensreaktion auf 
Beschwerden zu berücksichtigen. 
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In jüngerer Zeit werden insbesondere die Methode der kritischen Ereignisse 
(Critical Incident Technique)°? und das Blueprinting®® diskutiert, die versu- 
chen, Problembereiche der Dienstleistung proaktiv zu identifizieren.®! 


In der vorliegenden Untersuchung steht die Erfassung der Dienstlei- 
stungsqualität mit Hilfe mehrdimensionaler Qualitätsskalen im Vordergrund. 
Auf der Grundlage eines Multiattributansatzes werden die relevanten Indika- 
toren der Qualität zentraler EDV-Dienste im Rahmen einer Primärerhebung 
differenziert erfasst und statistisch ausgewertet.6? Aussagen über die Beurtei- 
lung dieser Vorgehensweise anhand der drei Gütekriterien erfolgen auf 
Grundlage der empirischen Ergebnisse. 


Die empirische Ausrichtung von Operationalisierungsansätzen wird ergänzt 
durch eine möglichst vollständige Erfassung und Strukturierung komplexer 
Sachverhalte. Im Mittelpunkt dieser Gruppe von Ansätzen stehen häufig Mo- 
delle63, die eine Verknüpfung kontrollierter und nicht-kontrollierter Variablen 


59 Zum “Critical Incident” als Verfahren der Problemanalyse im Dienstlei- 
stungsmarketing vgl. insb. Bitner, M.J., Booms, B.H., Tetreault, M.S., The Service 
Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents, in: Journal of 
Marketing, Vol. 54 (1990), Nr. 1, S. 71 ff. sowie Bitner, M.J., Nyquist, J.D., Booms, 
B.H., The Critical Incident as a Technique for Analyzing the Service Encounter, in: 
Service Marketing in a Changing Environment, Hrsg. Bloch, T.M., Upah, G.D., 
Zeithaml, V.A., Chicago Ill. 1985, S. 48 ff. 


60 Das ”Blueprinting” stellt eine systematische Analyse des Dienstleistungs- 
produktions- und -konsumprozesses dar, daß in einem graphischen Ablaufdiagramm 
visualisiert wird. Vgl. Shostack, G.L., Service Positioning through Structural 
Change, in: Journal of Marketing, Vol. 51. (1987), No. 1, S. 34 ff. 


61 Fiir einen Überblick der Verfahren und Diskussion ihrer Stärken und Schwächen vgl. 
insb. Stauss, B., Hentschel, B., Verfahren der Problementdeckung und -analyse im 
Qualitätsmanagement von Dienstleistungsunternehmen, in: Jahrbuch der Absatz- und 
Verbrauchsforschung, 36. Jg. (1990), Nr. 3, S. 232 ff. 


62 Vgl. dazu Kap. C. 2 dieser Arbeit. 


63 In der wissenschaftlichen Diskussion werden mitunter die Begriffe Theorie und Mo- 
dell gleichsam verwendet. Im Gegensatz zu Theorien gelten für Modelle geringere 
wissenschaftliche Anforderungen, die sich z.B. auf ihren Geltungsbereich und nor- 
mativen Anspruch beziehen. Vgl. dazu Zimmermann, H.-J., Zum Nutzen empirischer 
Untersuchungen, in: Der praktische Nutzen empirischer Forschung, Hrsg. Witte, E., 
Tübingen 1981, S. 277 ff.; demgegenüber problematisiert Fischer-Winkelmann ins- 
besondere die uneinheitliche Verwendung des Modell-Begriffs in der Be- 
triebswirtschaftslehre, vgl. Fischer-Winkelmann, W.F., Methodologie der Betriebs- 
wirtschaftslehre, a.a.O., S. 82 f. 
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im Hinblick auf einen bestimmten Untersuchungsgegenstand abbilden.“ Die 
ANALYTISCHE OPERATIONALISIERUNG bedient sich dabei modellhafter Abbil- 
dungen, die die gedankliche Durchdringung realer Problemstrukturen unter- 
stützt und eine Selektion wesentlicher Sachverhalte darstellt.65 


Hinsichtlich der im Rahmen der vorliegenden Untersuchung durch- 
zuführenden modelltheoretischen Analyse der Qualitätsbeurteilung lassen sich 
im Marketing die folgenden klassischen Modelltypen unterschieden: Erfas- 
sungs-, Erklärungs- bzw. Prognose- und Entscheidungsmodelle.66 Die ver- 
folgte Zielsetzung der Analyse bestimmt dabei die Modellauswahl.°’ 


Die Beurteilung der Modelle zur Erfassung der Dienstleistungsqualität knüpft 
daher an die Anforderungen an, die üblicherweise für die Überprüfung theo- 
retischer Modelle herangezogen werden. 


64 Einen kritischen Überblick aus wissenschaftstheoretischer Perspektive über die An- 
wendung von Modellen in der Betriebswirtschaftslehre geben Fischer-Winkelmann, 
W.F., Methodologie der Betriebswirtschaftslehre, München 1971, S. 78 f. und Mar- 
tin, A., Die empirische Forschung in der Betriebswirtschaftslehre, a.a.O., S. 207 ff.; 
zu einer umfassenden Zusammenstellung von Modelltypen in der Be- 
triebswirtschaftslehre vgl. Köhler, R., Modelle, in: Handwörterbuch der Betriebs- 
wirtschaft, 4. Aufl., Hrsg. Grochla, E., Wittmann, W., Stuttgart 1975, Sp. 2702 ff. 


65 Zum Prozeß der Modellbildung vgl. Meffert, H. und Mitarbeiter, Computergestiitzte 
Marketing-Informationssysteme. Konzeption, Modellanwendungen, Entwicklungs- 
strategien, Wiesbaden 1975, S. 56 ff. 


66 Vgl. Meffert, H., Steffenhagen, H., Quantitative Grundlagen des Marketing, a.a.O., 
S. 31 ff. 


67 Erfassungsmodellen kommt die Aufgabe zu, bestimmte Sachverhalte realer Systeme 
darzustellen bzw. zu klassifizieren. Ausgehend von einer Beschreibung der Realität 
dienen diese Modelle der Ermittlung klassifikatorischer Strukturen im beobachteten 
Realsystem. Demgegenüber beinhalten Erklärungs- bzw. Prognosemodelle Generali- 
sierungen (Gesetzesaussagen), die Aussagen über die Regelmäßigkeit bestimmter re- 
aler Zusammenhänge erlauben. Derartige Gesetzesaussagen nehmen als “Wenn- 
Dann"-Satze auf gewisse Randbedingungen (Wenn-Komponente) Bezug und leiten 
daraus das Eintreten des zu erklärenden oder zu prognostizierenden Ereignisses ab. 
Entscheidungsmodelle zeichnen sich schließlich durch eine Zielfunktion aus, anhand 
derer die Alternativen in eine Rangfolge ihrer Vorziehenswürdigkeit gebracht wer- 
den. Vgl. dazu auch Köhler, R., Modelle, a.a.0., Sp. 2702 ff. 


68 Vgl. hierzu insbesondere Zimmermann, H.-J., Zum Nutzen empirischer Untersu- 
chungen, a.a.O., S. 287 ff.; Meffert, H., Steffenhagen, H., Marketing-Prognosemo- 
delle, a.a.0., S. 32 f.; Andritzky, K., Operationalisierbarkeit von Theorien zum Kon- 
sumentenverhalten, a.a.O., S. 20 ff.; Nieschlag, R., Dichtl, E., Hörschgen, H., Mar- 
keting, 15. Aufl., Berlin 1990, S. 870 f.; verwiesen werden soll dabei auch auf die 
managementorientierten Anforderungen an Decision Calculus Modelle, vgl. Little, 
J.D.C., Modelle und Manager: Das Konzept des Decision Calculus, in: Ent- 
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- EINFACHHEIT: Der Operationalisierungsansatz sollte leicht verständlich 
sein. Dabei wird die Güte insbesondere von der Konzentration auf we- 
sentliche Aspekte bestimmt. 


- VOLLSTÄNDIGKEIT: Vollständigkeit und Einfachheit konkurrieren insofern 
miteinander, als viele Faktoren berücksichtigt werden können, ohne daß 
der Operationalisierungsansatz dabei unübersichtlich und wenig handhab- 
bar wird. Die Vollständigkeit ist damit auch Ausdruck der erreichten Re- 
alitätsentsprechung. 


- ADAPTIONSFAHIGKEIT: Im Rahmen der Aussagefähigkeit konzeptioneller 
Operationalisierungsansätze ist die Übertragbarkeit auf andere Problem- 
bereiche und Anpassung an geänderte Datenkonstellationen zu beurteilen. 


- PRUFBARKEIT: Die intersubjektive Überprüfbarkeit und Nachvollzieh- 
barkeit der Ansätze hängt im besonderen von der Untersuchungsstrategie 
(rein theoretisch oder theoretisch-empirisch) sowie der Art der Doku- 
mentation ab. 


- BEWÄHRUNG: Ziel eines jeden Operationalisierungsansatzes ist die Anre- 
gung der notwendigen wissenschaftlichen Diskussion. Dabei stellt die 
Anzahl der nachfolgenden Untersuchungen und Anwendungen einen In- 
dikator für die Bewährung des gewählten Ansatzes dar. 


Der in Abbildung 5 vorgestellte Anforderungskatalog dient im weiteren der 
Analyse und Beurteilung bestehender Erfassungsmodelle der Dienstleistungs- 
qualität. Dabei ist zu berücksichtigen, daß insbesondere die Kriterien zur 
konzeptionellen Operationalisierung kaum objektiv überprüfbar sind, da sie 
der subjektiven Einschätzung unterliegen. 


Die modelltheoretischen Anforderungskriterien6 an einen Ansatz zur Erfas- 
sung der Qualität investiver Dienstleistungen sind zu ergänzen durch die Be- 
sonderheiten, die sich aus dem “Dienste-Charakter” der Leistung ergeben. 


scheidungshilfen im Marketing, Hrsg. Köhler, R., Zimmermann, H.-J., Stuttgart 
1977, S. 127 f. 


69 _ Für die Mehrzahl der bestehenden Modelle zur Erfassung der Dienstleistungsqualitat 
sind bislang keine empirischen Studien durchgeführt worden. Wenngleich das eigene 
Qualitätsmodell differenziert im Hinblick auf die empirische Operationalisierung 
untersucht wird, ist eine Beurteilung der bestehenden Ansätze auf Grundlage einer 
aggregierten Betrachtung ausreichend. 
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Generelle Anforderungen an einen 
Operationalisierungsansatz 
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lisierung entsprechung 
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Empirische Zweckmäßigkeit und 
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(Objektivität, Reliabilität, 
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Abb. 5: Anforderungskriterien an einen Operationalisierungsansatz 
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1.2 Dienstleistungsspezifische Anforderungen 


Die Entwicklung eines Ansatzes zur Erfassung und Erklärung der Dienstlei- 
stungsqualität bedingt eine Einordnung des Konstrukts in die Analyse der In- 
anspruchnahme und Verwendung von Dienstleistungen. Dabei setzt die Ana- 
lyse investiver Dienstleistungen im Hinblick auf die Qualitätsbeurteilung an 
den konstitutiven Merkmalen von Dienstleistungen an. Eine PHASENORIEN- 
TIERTE BETRACHTUNG der Dienstleistungserstellung, welche die Wesens- 
merkmale der Dienstleistung deutlich erkennen läßt, liefert wichtige Hinweise 
für die besondere Problematik der Qualität im Dienstleistungsbereich. 


Voraussetzung für die Erbringung einer investiven Dienstleistung sind die 
Fähigkeit - geistiger, körperlicher, psychischer Art - und Bereitschaft des 
Diensteanbieters zur Ausübung einer dienstleistenden Tätigkeit (Potential- 
Orientierung). Dieses DIENSTLEISTUNGSPOTENTIAL kann vom Dienstlei- 
stungsanbieter dadurch geschaffen werden, daß er eine Kombination aus (in- 
ternen) Faktoren vornimmt und für den Kunden bereithält. Dabei können die 
eingesetzten Faktoren sowohl aus Lebewesen (insbesondere Menschen, aber 
auch Objekte der Kunden, z.B. Tiere), materiellen (Grundstücke, Computer) 
oder immateriellen Gütern (Informationen) bestehen.’° Für die Bereitstellung 
zentraler EDV-Dienste sind sowohl materielle Güter in Form von Rechnerka- 
pazitäten, als auch Informationen (Beratung) notwendig. Aus Kundensicht 
gibt es in dieser Phase wenig Anhaltspunkte, die Qualität der Leistung oder 
die Qualität der bereitgehaltenen (immateriellen) Faktorkombinationen zu be- 
urteilen. Statt dessen werden materielle Faktoren, wie z.B. Gebäude der Un- 
ternehmung, als Qualitätsindikatoren herangezogen. 


Im Sinne einer “dienstleistenden Tätigkeit” stellen Dienstleistungen einen sich 
vollziehenden (d.h. noch nicht abgeschlossenen) Prozeß dar?!, der durch die 
Integration eines externen Faktors gekennzeichnet ist. Diese PROZEB- 
ORIENTIERUNG bedingt, daß der Dienstleistungsanbieter erst mit der Lei- 
stungserstellung beginnen kann, wenn der Dienstleistungsnachfrager - als 
prozeß-auslösendes Element - einen Faktor (Kunde selbst oder Objekt des 
Kunden) in den Erstellungsprozeß einbringt. Unabhängig davon, ob der 
Dienstleistungsnachfrager eine Person, ein materielles Gut (z.B. Auto bei 
Reparaturleistungen) oder immaterielles Gut (z.B. Informationen über seinen 
Gesundheitszustand) in den Dienstleistungsprozeß einbringt, verbleiben Ei- 
gentum und Verfügbarkeit beim Nachfrager und stellen für den Anbieter 


70 Vgl. Hilke, W., Dienstleistungs-Marketing, a.a.O., S. 11 ff.; Scheuch, F., Dienstlei- 
stungsmarketing, a.a.O., S. 79 ff.; Forschner, G., Investitionsgüter-Marketing mit 
funktionellen Dienstleistungen, a.a.O., S. 36 ff. 


71 Vgl. Berekoven, L., Der Dienstleistungsmarkt in der Bundesrepublik Deutschland, 
Bd. 1, Göttingen 1983, S. 20 f. 
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einen “Fremd-Faktor” dar. Da die Beschaffenheit des externen Faktors 
weitestgehend außerhalb der Kontrolle des Dienstleistungsanbieters liegt, 
wird die Qualität der zu erstellenden Leistung nicht unerheblich vom 
Dienstleistungsnachfrager mitbestimmt. Die Qualität zentraler EDV-Dienste 
ist dabei nicht unwesentlich abhängig von der den Prozeß auslösenden Per- 
son, den vorhandenen Fähigkeiten sowie der verfügbaren Hardware. Der ei- 
gentliche Prozeß der Leistungserstellung, nämlich die rechentechnische Ab- 
wicklung, entzieht sich weitestgehend der Beobachtung, so daß das Dienstlei- 
stungsergebnis in den Vordergrund rückt. 


In der ERGEBNIS-ORIENTIERUNG der Dienstleistung manifestiert sich die Im- 
materialität von Dienstleistungen als wesentliches konstitutives Merkmal. Das 
Resultat einer (dienstleistenden) Tätigkeit ist somit körperlos bzw. nicht 
greifbar und kann als “substanzloses Gut”? bezeichnet werden.’ Richtet sich 
die Qualitätsbeurteilung der Kunden lediglich auf das Ergebnis des Dienstlei- 
stungserstellungprozesses, so kann die Wirkung auf den externen Faktor zwar 
eingeschätzt werden, unterliegt aber einer Vielzahl situativer und prozessualer 
EinfluBfaktoren.”4 


Zusammenfassend ergeben sich aus den konstitutiven Merkmalen von 
Dienstleistungen die in Abbildung 6 dargestellten Besonderheiten für die 
Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistungen: 


72 Vgl. Maleri, R., Grundzüge der Dienstleistungsproduktion, Berlin u.a. 1973, S. 34. 


73 Dabei drückt sich die nutzenstiftende Verrichtung auch als immaterielles Ergebnis in 
Form von Gesundheit, Sicherheit, Bildung oder Erholung aus. Damit ist in der Dis- 
kussion um die tatsächliche Immaterialität des Dienstleistungsergebnisses als Ab- 
grenzungskriterium von Dienstleistungen zu Sachleistungen Hilke zuzustimmen, der 
die Immaterialität als das wesentliche Merkmal von Dienstleistungen betrachtet. Vgl. 
Hilke, W., Dienstleistungs-Marketing, a.a.O., S. 14; und demgegenüber Meyer, A., 
Dienstleistungs-Marketing - Theorie-Defizite abbauen und neue Erkenntnisse ge- 
winnen, in: Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung, 30. Jg. (1984), Nr. 2, S. 
200; Corsten, H., Zur Diskussion der Dienstleistungsbesonderheiten und ihrer öko- 
nomischen Auswirkungen, in: Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung, 32. 
Jg. (1986), Nr. 1, S. 17 ff. 


714 Prozessuale Einflußfaktoren sind in diesem Zusammenhang insbesondere die Fähig- 
keit und das Fachwissen der Kunden zur Beurteilung der Dienstleistungsqualitat. 
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Abb. 6: Zusammenhang zwischen den konstitutiven Merkmalen der 
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Dienstleistung und den Phasen der Dienstleistungserstellung 


Die IMMATERIALITAT von Dienstleistungen und damit die Nichtlager- und 
Nichttransportfahigkeit erschweren bzw. verhindern eine objektive und 
wiederholbare Qualitätsmessung und -bewertung von Dienstleistungen.7> 


Dienstleistungen basieren auf der BEREITSTELLUNG VON LEl- 
STUNGSFÄHIGKEITEN des Diensteanbieters. Im Zeitpunkt der Inan- 
spruchnahme ist es dem Nachfrager einer investiven Dienstleistung weder 
möglich, deren Qualität zu beurteilen, noch sie zu testen. Vielmehr kann 
er aus der Einschätzung der Qualität von Fähigkeiten und Potentialen des 
Anbieters lediglich auf eine bestimmte Qualität der Dienstleistung hof- 
fen.7 Der Anbieter kann seinerseits nur ein bestimmtes Leistungsverspre- 
chen abgeben, nicht zuletzt deshalb, weil er die Eigenschaften des exter- 
nen Faktors nicht genau kennt. 


Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L., A Conceptual Model of Service Qua- 
lity and its Implications for Future Research, in: Journal of Marketing, Vol. 49 
(1985), No. 2, S. 42; sowie Meyer, A., Dienstleistungs-Marketing, a.a.O., S. 23 ff. 


Vgl. Meyer, A., Mattmüller, R., Qualität von Dienstleistungen - Entwurf eines praxi- 
sorientierten Qualitätsmodells, in: Marketing ZFP, 9. Jg. (1987), Nr. 3, S. 189. 
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e Die Beteiligung des externen Faktors bedingt, daß jede Dienstleistung nur 


durch INTEGRATION EINES EXTERNEN FAKTORS entstehen kann. Damit 
wird die Qualität investiver Dienstleistungen durch externe Faktoren mit- 
bestimmt, die zumindest nicht der ausschließlichen Beeinflußbarkeit des 
Dienstleistungsanbieters unterliegen.” Die Integration des externen Fak- 
tors beeinflußt insbesondere die Prozeßphase der Dienstleistungserstel- 
lung. Dabei ist jedoch zu beachten, daß auch vom eigentlichen Prozeß der 
Dienstleistungserstellung Einflüsse auf die Qualitätsbeurteilung aus- 
gehen.’8 


Ausgehend von den konstitutiven Merkmalen sind weitere Dienstleistungs- 
Besonderheiten im Rahmen der Qualitätsbeurteilung aufzuzeigen, die insbe- 
sondere den Prozeß der Informationsaufnahme und -verarbeitung betreffen.’9 
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Vgl. Corsten, H., Dienstleistungen in produktionstheoretischer Interpretation, in: Das 
Wirtschaftsstudium, 17. Jg. (1988), Nr. 2, S. 86. 


Die Beziehung zwischen den drei Phasen der Dienstleistung und der Qua- 
litätsbeurteilung findet bereits in den Überlegungen Donabedians Berücksichtigung. 
Dabei sind nicht nur das Ergebnis der Dienstleistung, sondern auch der zugrunde lie- 
gende Erstellungsprozeß selbst und die ihm vorangestellten strukturellen Kompo- 
nenten von Bedeutung. Die dabei unterstellte Linearität zwischen den drei Quali- 
tätskomponenten bedeutet, daß sowohl die Prozeß- als auch die Ergebnisqualität 
durch eine gegebene Potentialqualität in einem bestimmten Ausmaß begrenzt wer- 
den. Vgl. Donabedian, A., The Definition of Quality and Approaches to its As- 
sessment, Explorations in Quality, Assessment and Monitoring, Volume I, Ann Ar- 
bor Mi. 1980, S. 81 ff. Donabedian und weitere Autoren, die sein Modell aufgreifen, 
weisen in diesem Zusammenhang insbesondere auf die Forschungsdefizite hinsicht- 
lich der Beziehung zwischen Struktur- und Prozeßqualität hin. Vgl. insb. Stiff, R., 
Gleason, S.E., The Effects of Marketing Activities on the Quality of Professional 
Services, in: Marketing of Services, Hrsg. Donnelly, J.H., George, W.R., Chicago Ill. 
1981, S. 78 ff., Gutzwiller, F., Qualitätssicherung ärztlicher Leistungen: Definitionen 
und Methoden, in: Die Qualität medizinischer Leistungen- Konkrete Möglichkeiten 
der Qualitätsmessung, -kontrolle und -förderung, Hrsg. Gutzwiller, F., Kocher, G., 
Zürich 1982, S. 15 ff. 


Hinzuweisen ist dabei auf die Schwerpunkte der Untersuchungen zur Pro- 
duktqualität, die auf der Analyse der Struktur von Qualitätsurteilen als Bestandteil 
des Informationsverhaltens der Konsumenten lag. Besondere For- 
schungsaufmerksamkeit galt dabei den jeweils qualitätsbildenden Pro- 
dukteigenschaften, deren Einflußfaktoren, der Verarbeitung durch die Konsumenten 
und nicht zuletzt den Aktionsparametern der Unternehmen. Vgl. Wimmer, F., Das 
Qualitätsurteil des Konsumenten. Theoretische Grundlagen und empirische Ergeb- 
nisse, Bern, Frankfurt 1975, S. 45 ff.; Kupsch, P. u.a., Die Struktur von Qualitäts- 
urteilen und das Informationsverhalten von Konsumenten beim Kauf langlebiger 
Gebrauchsgüter, a.a.O., S. 10 ff. 
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Während Sachgüter in der Regel relativ einfach anhand von Such-Ei- 
genschaften beurteilt werden können, sind für Dienstleistungen vor allem Er- 
fahrungs- und insbesondere Vertrauens-Eigenschaften von Bedeutung.80 Die 
SUCH-EIGENSCHAFTEN (Search Qualities) fassen alle Eigenschaften zusam- 
men, die vor dem eigentlichen Kauf beurteilt werden können. Dazu zählen 
Dimensionen wie Farbe, Design, Preis oder Geruch. Demgegenüber werden 
unter ERFAHRUNGS-EIGENSCHAFTEN (Experience Qualities) sämtliche Eigen- 
schaften verstanden, die erst nach dem Kauf wahrgenommenen und beurteilt 
werden können, wie z.B. Geschmack oder Tragbarkeit (Bekleidung). Die 
dritte Kategorie von Qualitätseigenschaften, sog. VERTRAUENS-EIGEN- 
SCHAFTEN (Credence Qualities), faßt Dimensionen zusammen, die selbst nach 
dem Kauf und Konsum kaum zu beurteilen sind. Darunter fällt z.B. die Beur- 
teilung einer medizinischen Leistung oder einer Kfz-Reparatur. 


Bedingt durch die Immaterialitat der Leistung und damit der 
"Körperlosigkeit”3! wird deutlich, daß die Kunden von Dienstleistungs- 
unternehmen einen wesentlich komplexeren Beurteilungsprozeß als bei Sach- 
gütern zu bewältigen haben. 


Aus dieser Strukturierung der Beurteilungsdimensionen von Dienstleistungen 
lassen sich weitere Besonderheiten ableiten, die für einen Ope- 
rationalisierungsansatz der Dienstleistungsqualität beachtet werden müssen. 


Auf der Suche nach kaufrelevanten Informationen über Dienstleistungen wer- 
den die persönliche Kommunikation und der private Erfahrungsaustausch 
häufiger als verläßliche Informationsquelle herangezogen als dies bei Gütern 
der Fall ist.82 Eine intensive Verwendung PERSONALER INFORMA- 
TIONSQUELLEN führt jedoch oftmals dazu, daß die “objektiven” Informationen 
über die Qualität von Dienstleistungen verändert werden. Die aus Anbieter- 
sicht objektiven Qualitätsmerkmale werden durch die INDIVIDUELLEN ER- 
FAHRUNGEN der Kunden mit der Dienstleistung bzw. dem Dienstleistungsan- 
bieter im Rahmen des Kommunikationsprozesses subjektiviert. Neben der 
Vielzahl und Homogenität eines bestimmten Dienstleistungsangebotes (z.B. 
Lebensversicherung) erschweren insbesondere die unterschiedlichen 
Bedürfnisstrukturen und Erwartungen der Kunden eine objektive Information 


80 Vgl. Zeithaml, V.A., How Consumer Evaluation Processes differ between Goods and 
Services, in: Marketing of Services, Hrsg. Donnelly, J.H., George, W.R., Chicago Ill. 
1981, S. 186 ff. 


831 Maleri, R., Grundzüge der Dienstleistungsproduktion, a.a.O., S. 34. 


8&2 Vgl. Meffert, H., Die Beurteilung und Nutzung von Informationsquellen beim Kauf 
von Konsumgütern, in: Konsumentenverhalten und Information, Hrsg. Meffert, H., 
Steffenhagen, H., Freter, H., Wiesbaden 1979, S. 46 f. 
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der Nachfrager.83 Typische Informationsquellen mit hoher Glaubwürdigkeit 
und Verläßlichkeit, wie z.B. Testberichte in Fachzeitschriften oder Berichte 
der Stiftung Warentest, sind für investive Dienstleistungen kaum verfügbar. 
Zudem liegen über deren Akzeptanz bisher keine gesicherten Erkenntnisse 
vor.84 


Die Struktur der Qualitätseigenschaften von Dienstleistungen macht es dar- 
über hinaus notwendig, daß der Nachkaufphase eine größere Beachtung zuteil 
wird. Dabei sind lerntheoretische und dissonanztheoretische Ansätze insofern 
von Bedeutung, als durch die Inanspruchnahme und Verwendungserfahrun- 
gen mit einer Dienstleistung die Einstellung gegenüber der Leistung manife- 
stiert wird.85 Die verstärkte Suche und Verarbeitung von NACHKAUFINFOR- 
MATIONEN dient sowohl der Vermeidung kognitiver Dissonanzen, kann aber 
im entgegengesetzten Fall auch zu ihrer Bildung beitragen. Entsprechend muß 
auch hier die Messung der Qualität investiver Dienstleistungen ansetzen, wo- 
hingegen im Rahmen der Diskussion von Maßnahmen zur Beeinflussung der 
Dienstleistungsqualität der Ausgestaltung von Informations- und Kom- 
munikationspolitik besondere Bedeutung beizumessen ist. 


Die eingeschränkten Möglichkeiten zur Standardisierung von Dienstlei- 
stungen und damit einhergehende Qualitätsschwankungen führen zu einem im 
Vergleich zu Sachgütern höheren WAHRGENOMMENEN RISIKO der Kunden bei 
der Auswahl und Inanspruchnahme von Leistungen.®° Im Rahmen einer empi- 
rischen Studie konnte diese erhöhte Risikowahrnehmung bestätigt werden. 
Die untersuchten 20 Produktarten und Dienstleistungen ließen sich in drei 
verschiedene Risikokategorien (hoch, mittel, niedrig) einteilen, wobei in der 


8 Vgl. Corsten, H., Meier, B., Verbraucherinformation als zentrales Instrument der 
Verbraucherpolitik unter besonderer Berücksichtigung der Qualitätsbeurteilung, in: 
Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung, 30. Jg. (1984), Nr. 1, S. 12. 


84 Dabei werden von der Stiftung Warentest in jüngster Zeit verstärkt Dienstleistungen 
untersucht, wenngleich das Bewertungsproblem bestehen bleibt. Vgl. Rosenberg, G., 
Die neutrale Verbraucherinformation über die Qualität von Dienstleistungen - einige 
methodische Probleme, in: Zeitschrift für Verbraucherpolitik, 5. Jg. (1981), Nr. 4, S. 
335. 


85 Zu den lerntheoretischen und dissonanztheoretischen Ansätzen vgl. z.B. Tromms- 
dorff, V., Konsumentenverhalten, Stuttgart, Berlin, Köln 1989, S. 222 f. u. S. 60 ff. 
sowie Bänsch, A., Käuferverhalten, 4. Aufl., München, Wien 1989, S. 73 ff. u. 56 ff. 


86 Vgl. Guseman, D.S., Risk Perception and Risk Reduction in Consumer Services, in: 
Marketing of Services, Hrsg. Donnelly, J.H., George, W.R., Chicago Ill. 1981, S. 
200 ff. 
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höchsten Risikoklasse fast doppelt so viele Dienstleistungen vertreten waren 
wie in den anderen beiden Klassen.87 


Die Größe und Zusammensetzung des “EVOKED SETS” von alternativen Lei- 
stungen, welche die Kunden beim Kauf einer Dienstleistung zugrunde legen, 
ist wesentlich kleiner als bei der Produktwahl.88 Im Gegensatz zu Sachgütern, 
die im Handel zumeist im direkten Wettbewerbsumfeld präsentiert werden, 
fällt mit der Wahl der Einkaufsstätte gleichzeitig die Entscheidung für eine 
bestimmte Dienstleistung oder einen Leistungstyp (z.B. Friseur, Kino). Die 
fehlende Transparenz in vielen Dienstleistungsbereichen und der insgesamt 
hohe individuelle Aufwand der Informationssuche führt dazu, daß der Kunde 
über ein z.T. lokal ausgerichtetes Entscheidungsfeld verfügt und Aspekte wie 
Standort und Erreichbarkeit des Dienstleisters die Bewertung einer Dienstlei- 
stung dominieren können. Dies ist insbesondere dann der Fall, wenn im Rah- 
men einer mitgliedschaftsähnlichen Beziehung und einer hohen Kontaktin- 
tensität Dienstleistungen kontiniuerlich erstellt werden, und der Kunde somit 
häufig mit dem Dienstleistungsanbieter in Kontakt tritt. 


Die enge Verbindung zwischen Dienstleistung und Geschäftsstätte führt ten- 
denziell zu einer insgesamt ausgeprägten Dienstleistungs-Treue.89 Die an- 
fallenden Kosten?" und das wahrgenommene Risiko eines "Markenwechsels” 
fördern eine hohe SERVICE-LOYALITÄT. Andererseits sind den Kunden auf- 
grund der Marktintransparenz z.T. die Substitutionsmöglichkeiten erst gar 
nicht bekannt. Dabei sind Dienstleistungen unterschiedlich geeignet, Kunden- 
Loyalität aufzubauen.?! Je intensiver der Kontakt bzw. die Interaktion zwi- 


87 Vgl. ebenda, S. 201. 


8 Vgl. Zeithaml, V.A., How Consumer Evaluation Processes differ between Goods and 
Services, a.a.O., S. 188. 


89 Vgl. Snyder, D.R., Services Loyalty and its Measurement: A preliminary Investiga- 
tion, in: Creativity in Services Marketing, Hrsg. Venkatesan, M., Schmalensee, 
D.M., Marshall, C., Chicago Ill. 1986, S. 44 ff. 


% Zu den anfallenden Kosten sind nicht nur der Zeitaufwand für die neuerliche Infor- 
mationssuche und die Anpassung von Dienstleistungsanbietern an die Wünsche und 
Spezifikationen des Kunden zu rechnen, sondern auch direkt zahlungswirksame 
Aufwendungen. Dazu zählen z.B. Beiträge, die beim Wechsel in einen Club oder 
Verein fällig werden. 


91 Insbesondere im Finanzdienstleistungsbereich, der deutlich durch den Trend zur 
Selbstbedienung gekennzeichnet ist, werden Fragen der Bankloyalität ausführlich 
diskutiert. Vgl. dazu Süchting, J., Die Theorie der Bankloyalität - (noch) eine Basis 
zum Verständnis der Absatzbeziehungen von Kreditinstituten, in: Handbuch des 
Bankmarketing, Hrsg. Süchting, J., van Hooven, E., Wiesbaden 1987, S. 23 ff. 
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schen Dienstleistungsnachfager und -anbieter ausfällt, desto mehr Potential 
zum Aufbau von Kunden-Loyalität liegt vor. Die persönliche Bindung des 
Kunden zu einem Mitarbeiter des Dienstleistungsunternehmens bietet dazu 
ebenso Ansatzpunkte wie die Bindung aus der Leistung und der 
Leistungspolitik (Treuerabatte, etc.).?? Zusätzlich konnte gerade bei Dienst- 
leistungen nachgewiesen werden, daß sowohl die Kundenzufriedenheit als 
auch die Qualitätseinschätzung mit der Dauer der Geschäftsbeziehung stei- 
gen.? 


Die KUNDENZUFRIEDENHEIT als Indikator der Dienstleistungsqualität stellt ein 
wesentliches Konstrukt in der Analyse des Käuferverhaltens von Dienstlei- 
stungen dar.?* Dabei sollen im folgenden zunächst die Besonderheiten der 
Kundenzufriedenheit untersucht werden, die bei der Operationalisierung der 
Dienstleistungsqualität zu berücksichtigen sind. 


Durch die notwendige Integration des externen Faktors bei der Erstellung ei- 
ner Dienstleistung, ist der Erfolg der Dienstleistung und damit die Zufrieden- 
heit des Kunden zu einem bestimmten Teil vom Nachfrager selbst abhängig. 
Je nachdem, wie präzise die Angaben des Kunden sind (z.B. Beschreibung 
der Krankheitssymtome) oder wie sich der Nachfager während der Dienstlei- 
stungserstellung verhält (z.B. Friseur), wird die erbrachte Dienstleistung po- 
sitiv und negativ wahrgenommen. Vor diesem Hintergrund ist der Kunde 
mitverantwortlich für die Qualität der Dienstleistung und seine daraus resul- 
tierende (Un-) Zufriedenheit.?° Mit zunehmender Integration des externen 
Faktors nimmt daher die Eindeutigkeit der Ursachenattribution ab. Da sich die 
Kunden zumindest partiell mitverantwortlich fühlen, beschweren sie sich, wie 
empirische Studien zeigen, über Dienstleistungen weniger häufig als über 
Sachgüter.?6 


%2 Vgl. Czepiel, J.A., Gilmore, R., Exploring the Concept of Loyalty in Services, in: 
The Service Challenge: Integrating for Competitive Advantage, Hrsg. Czepiel, J.A., 
Congram, C.A., Shanahan, J., Chicago Ill. 1987, S. 93. 


93 Vgl. Zeithaml, V.A., How Consumer Evaluation Processes differ between Goods and 
Services, a.a.O., S. 189. 


94 Zu den verschiedenen Ansätzen zur Messung der Zufriedenheit im Dienstleistungs- 
bereich vgl. Crosby, L.A., Cowles, D., A Role Consensus Model of Satisfaction with 
Service Interaction Experiences, in: Creativity in Services Marketing, Hrsg. Venka- 
tesan, M., Schmalensee, D.M., Marshall, C., Chicago Ill. 1986, S. 40 ff. 


95 Vgl. Stauss, B., Beschwerdepolitik als Instrument des Dienstleistungsmarketing, in: 
Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung, 35. Jg. (1989), Nr. 1, S. 52 f. 

96 Vegl. Hill, D.J., Satisfaction and Consumer Services, in: Advances in Consumer Re- 

search, Hrsg. Lutz, R.J., Vol. 13, Provo 1986, S. 313. 
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Die Intensität bzw. das Ausmaß der Kundenzufriedenheit ergibt sich aus dem 
bewerteten Vergleichsprozeß von Leistungserwartung und wahrgenommener 
Leistung. Je intangibler eine Dienstleistung für den Nachfrager ist, desto unsi- 
cherer werden die Erwartungen des Konsumenten sein und desto schwieriger 
wird es für ihn, präzise Anforderungen an eine Dienstleistung zu entwickeln. 
Dementsprechend formuliert Hill die These,” daß es bei Dienstleistungen 
tendenziell zu weniger ausgeprägten Diskrepanzen zwischen Leistungserwar- 
tung und Leistungswahrnehmung kommt und führt damit eher zu Zufrie- 
denheit. Beachtet man jedoch die Ergebnisse von Guseman zum wahrge- 
nommenen Risiko und der Gefahr von Nachkauf-Dissonanzen bei Dienstlei- 
stungen, so liegt die Vermutung nahe, daß zumindest der Zustand der Zufrie- 
denheit bei Dienstleistungen relativ instabil ist.?8 


In der detaillierten Analyse der Dienstleistungsbesonderheiten konnte gezeigt 
werden, daß bei der Ableitung von Indikatoren zur Erfassung der Qualität von 
Dienstleistungen insbesondere VERTRAUENSEIGENSCHAFTEN berücksichtigt 
werden sollten. Dabei lassen sich aus den dienstleistungsspezifischen Beson- 
derheiten auch Hinweise für die im Rahmen eines Erklärungsansatzes zu be- 
rücksichtigenden Bestimmungsfaktoren gewinnen. So sind insbesondere die 
PERSÖNLICHE KOMMUNIKATION und die INDIVIDUELLEN ERFAHRUNGEN von 
besonderem Interesse. Hinweise für die Steuerung der Dienstleistungsqualität 
lassen sich u.a. aus der Integration des externen Faktors ableiten. Neben dem 
vergleichsweise hohen wahrgenommenen Risiko sind, insbesondere die 
Kundenbindung und Veränderungen der Kundenzufriedenheit zu beachten. 
Im Bereich der vorliegenden Untersuchung zentraler EDV-Dienstleistungen 
sind darüber hinaus die Besonderheiten aufgrund des investiven Charakters 
der Leistung zu analysieren. 


1.3 Besonderheiten aus dem investiven Charakter der Dienstleistung 


Die Besonderheiten investiver Güter nehmen im Rahmen der Literatur zum 
Investitionsmarketing breiten Raum ein.?? Dennoch lassen sich hieraus wert- 
volle Hinweise auch für die Besonderheiten investiver Dienstleistungen fin- 
den, die analog auf zentrale EDV-Dienste übertragen werden können. Die 
Problematik der Operationalisierung der Qualität investiver Dienstleistungen 


97 Vgl. ebenda, S. 312. 


98 Vgl. dazu insbesondere Ernenputsch, M.A., Theoretische und Empirische Untersu- 
chungen zum Beschaffungsprozess von Dienstleistungen, a.a.O., S. 92 ff. 


99 Vgl. z.B. Backhaus, K., Investitionsgiiter-Marketing, a.a.0.; S. 2 f. Engelhardt, 
W.H., Günter, B., Investitionsgiiter-Marketing, a.a.O., S. 22 ff. 
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wird von diesen Besonderheiten in unterschiedlicher Weise beeinflußt, und 
dieser Einfluß soll im folgenden untersucht werden. 


Bei der Beschaffung von investiven Gütern oder Dienstleistungen handelt es 
sich um nachfragende Unternehmen, die wiederum selbst einen Produktions- 
prozess zur Erstellung von Sach- oder Dienstleistungen verfolgen. Damit er- 
gibt sich der Bedarf als abgeleitete Größe (DERIVATIVER BEDARF) aus 
konsumnäheren Märkten. Im Gegensatz zum originären Bedarf der privaten 
Verbraucher, der aus den individuellen Bedürfnissen und Motiven der Kon- 
sumenten entsteht, sind im investiven Bereich u.U. eine Vielzahl von Zwi- 
schenstufen zu beriicksichtigen.!°° Damit hängt der Bedarf nach investiven 
Dienstleistungen auch von den Entwicklungen aller nachgelagerten 
Zwischenstufen ab. Die Qualitätsbeurteilung investiver Dienstleistungen wird 
dadurch insofern berührt, als die nachgelagerten Stufen explizite Qualitätsan- 
forderungen an die Leistung knüpfen, die bei der Beschaffung der Dienstlei- 
stung zugrundegelegt werden müssen. 


Der Beschaffungsentscheidung der Abnehmer liegen in der Regel andere Cha- 
rakteristika zugrunde als den Kaufentscheidungen privater Verbraucher (z.B. 
Multipersonalität, Mehrstufigkeit). Es werden im folgenden die wesentlichen 
Kennzeichen investiver Kaufentscheidungen herausgearbeitet, die für die 
Analyse zentraler EDV-Dienste von besonderer Bedeutung sind. 


Die Mehrzahl der Ansätze zum Investitionsgüter-Marketing beschäftigt sich 
mit dem organisationalen Beschaffungsverhalten.!°! Dabei unterscheidet z.B. 
Backhaus in organisationsungebundene Ansätze, die das Beschaffungsver- 
halten normativ optimieren, ohne die Organisationsformen zu beachten.!% 


100 Vgl. Engelhardt, W.H., Günter, B., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 84 f.; 
Horst, B., Ein mehrdimensionaler Ansatz zur Segmentierung von Investitionsgüter- 
märkten, Pfaffenweiler 1988, S. 37 f. Die Nachfrage nach Konstruktionsleistungen, 
z.B. für die Planung und Erstellung eines Kraftwerkes, hängt insbesondere ab von 
der Energienachfrage der Industrie, die wiederum von der Auftragslage und Nach- 
frage ihrer Abnehmer beeinflußt wird. 


10! Da im Rahmen der vorliegenden Arbeit lediglich die Entwicklung der Modelle zum 
organisationalen Beschaffungsverhalten kurz aufgezeigt wird, soll zur Vertiefung 
verwiesen werden auf Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 9 ff. und 
Kirsch, W., Kutschker, M., Lutschewitz, H., Ansätze und Entwicklungstendenzen im 
Investitionsgütermarketing, a.a.O., S. 66 ff. sowie die dort angegebene Literatur. 


102 Im Mittelpunkt der normativen Ansätze zur Beschaffungsplanung stehen daher Heu- 
ristiken, die als Hilfestellung für Beschaffungsentscheidungen verstanden werden. 
Die fehlende Berücksichtigung spezifischer Merkmale des organisationalen Beschaf- 
fungsprozesses stellen die Verwendungsfähigkeit dieser Aussagen jedoch in Frage. 
Vgl. Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 37 f. 
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Eine zweite Gruppe von Erklärungsansätzen versucht, das tatsächliche Be- 
schaffungsverhalten in der Realität zu kennzeichnen und in z.T. äußerst kom- 
plexen Systemmodellen abzubilden.!0 In jüngster Zeit schließlich gewinnen 
multiorganisationale Ansätze an Bedeutung, die den Beschaffungsvorgang 
explizit als Interaktion zwischen Nachfrager und Anbieter zu erklären versu- 
chen.!% 


Gemeinsamkeiten der verschiedenen Ansätze zum Investitionsgütermarketing 
bestehen in der Analyse, Erklärung und Typologisierung unterschiedlicher 
Beschaffungsentscheidungen. Wenngleich die Bedeutung verschiedener Ty- 
pen von Kaufentscheidungen mehr oder weniger intensiv diskutiert wird, ist 
erst in neuerer Zeit den Besonderheiten von LANGFRISTIGEN 
GESCHÄFTSBEZIEHUNGEN eine verstärkte Beachtung geschenkt worden.105 Da- 
bei sind Lieferantenbeziehungen insbesondere im investiven Bereich durch 
vieljährige Kontakte gekennzeichnet und nicht selten über umfassende, lang- 
fristige und vertragliche (aber auch außervertragliche) Bindungsmechanismen 


103 Hintergrund der Ansätze zum organisationalen Beschaffungsverhalten ist die Er- 
kenntnis, daß die Wirkungsweise absatzpolitischer Instrumente auf 
Investitionsgütermärkten nur durch eine sorgfältige Analyse der zur Beschaffung 
führenden Informations- und Entscheidungsprozesse auf der Abnehmerseite beurteilt 
werden kann. Dabei beschränken sich die Ansätze auf eine ausschließliche Be- 
trachtung der Abnehmer- bzw. Beschaffungsseite. Vgl. zu den (mono-) organisatio- 
nalen Ansätzen insb. Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 39 ff., En- 
gelhardt, W.H., Günter, B., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 31 ff.; Kirsch, W., 
Kutschker, M., Lutschewitz, H., Ansätze und Entwicklungstendenzen im Investi- 
tionsgütermarketing, a.a.O., S. 66 ff.; Moriarty, R.T., Industrial Buying Behavior, 
Lexington MA. 1983, S.16 ff.; Fitzgerald, R.L., Investitionsgütermarketing auf Basis 
industrieller Beschaffungsentscheidungen, a.a.O., S. 15 ff.; Chisnall, P.M., Strategic 
Industrial Marketing, 2. Aufl., Hemel Hempstead, Hertfordshire 1989, S. 70 ff. 


104 Dabei steht die Analyse der wechselseitigen Beziehungen zwischen den am Ent- 
scheidungsprozeß beteiligten Organisationen auf der Nachfrager- und auf der An- 
bieterseite im Mittelpunkt. Vgl. dazu Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, 
a.a.O., S. 61 ff.; Engelhardt, W.H., Günter, B., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., 
S. 39 ff.; Kirsch, W., Kutschker, M., Lutschewitz, H., Ansätze und Entwicklungsten- 
denzen im Investitionsgütermarketing, a.a.O., S. 76 ff. Für einen umfassenden Über- 
blick über den aktuellen Stand der Interaktionsforschung vgl. ins. Kern, E., Der In- 
teraktionsansatz im Investitionsgütermarketing - Eine konfirmatorische Analyse, 
a.a.O., S. 16 ff. 


105 Vgl. z.B. Plinke, W., Die Geschäftsbeziehung als Investition, in: Marketing-Schnitt- 
stellen, Hrsg. Specht, G., Silberer, G., Engelhardt, W.H., Stuttgart 1989, S. 305 ff. 
Backhaus diskutiert im Zusammenhang mit Routinetransaktionen rechtliche und 
marketingpolitische Instrumente für sog. In-Supplier, die bereits als Lieferant für 
einen Nachfrager tätig sind. Vgl. Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., 
S. 334 ff. 
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abgesichert.!°6 In Einzelfällen kann sogar von mitgliedschaftsähnlichen Ver- 
hältnissen gesprochen werden, bei denen Abwanderung bzw. Austausch von 
Lieferanten nicht zur Diskussion steht. Diese Kennzeichnung trifft in beson- 
derem Maße für zentrale EDV-Dienste zu. Die nachfragende Unternehmung 
gibt mit der Entscheidung zur Nutzung zentraler EDV-Angebote die Selbstän- 
digkeit in bezug auf DV-Unterstützung auf und bindet sich an den zentralen 
Anbieter. 


Konstellationen mit diesen Kennzeichen sind insbesondere bei investiven 
Dienstleistungen häufig anzutreffen. So sind z.B. Wirtschaftsprüfer oder 
Softwareanbieter aufgrund ihrer ”intimen” Unternehmenskenntnis langfristig 
mit ihren Kunden verbunden. Kundentreue und -zufriedenheit entwickeln sich 
somit zu wichtigen EinfluB- und Zielgrößen investiver Marke- 
tingbemühungen. Die Qualität der angebotenen Sach- oder Dienstleistungen 
und ihre permanente Bewertung und Kontrolle stellen einen wesentlichen 
Beitrag zur Zielerreichung dar. Ähnlich wie die Beschaffungsentscheidung im 
investiven Bereich, muß bei der Beurteilung der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen die personale Komponente berücksichtigt werden. Dabei ist es nicht 
ausreichend, eine Analyse der Dienstleistungsqualität lediglich aus Sicht der 
Gesamtunternehmensebene durchzuführen, sondern die verschiedenen Mit- 
glieder und Funktionsträger in einer Organisation sind differenziert zu unter- 
suchen. Die Beziehung zwischen den Personengruppen kann dabei einen nicht 
unerheblichen Einfluß auf die Qualitätsbeurteilung ausüben. Wichtige Hin- 
weise für die Operationalisierung der Qualität investiver Dienstleistungen lie- 
fern daher die Erkenntnisse über industrielle Beschaffungsentscheidungen. 


Industrielle Beschaffungsentscheidungen werden einer empirischen Un- 
tersuchung!0” zufolge zu über 90 % von MULTIPERSONALEN GREMIEN ge- 
troffen, d.h. an einer Entscheidung sind jeweils mehrere Personen oder Perso- 
nengruppen beteiligt. Zur Erläuterung der Struktur dieser Gremien können 


106 Einen Überblick über empirische Ergebnisse zur Lieferantentreue im In- 
vestionsgiitermarketing geben Huppertsberg, B., Kirsch, W., Beschaf- 
fungsentscheidungen auf Investitionsgiitermarkten, Miinchen 1977, S. 23 ff. Zu den 
außervertraglichen Bindungsmechanismen vgl. insbesondere Fitzgerald, R.L., Inve- 
stitionsgütermarketing auf Basis industrieller Beschaffungsentscheidungen, a.a.O., S. 
179 ff. 


107 Vgl. Spiegel-Verlag (Hrsg.), Die industrielle Einkaufsentscheidung. Eine empirische 
Untersuchung zum Informations- und Entscheidungsverhalten, Hamburg 1967, S. 6. 
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zum einen das rolleninduzierte Buying-Center-Konzept!® und das hierar- 
chisch gegliederte Promotorenmodell!® herangezogen werden. 


Das für die Beschaffung einer investiven Dienstleistung zuständige Gremium 
wird nur in wenigen Fällen als formal institutionalisierte Gruppe in Erschei- 
nung treten. Dabei ist die Zusammensetzung des Buying Centers abhängig 
vom Umfang, der Komplexität und der Bedeutung der betrachteten Beschaf- 
fung.!!0 Anbieter investiver Dienstleistungen leiten ihr großes Interesse an ge- 
nauen Informationen über das Buying Center aus der Notwendigkeit ab, Ab- 
satzaktivitäten möglichst exakt auf die an den Entscheidungen beteiligten Per- 
sonen abzustellen. 


Die Rollen, die die beteiligten Personen einnehmen, können nach deren Posi- 
tion im Unternehmen sowie den wahrgenommenen Aufgaben differenziert 
werden. Folgende fünf Rollen können generell und insbesondere bei Buying 
Center-Mitgliedern unterschieden werden: !!1 


108 Der Begriff Buying Center und erste Untersuchungen zu seiner Struktur finden sich 
bei Robinson, P.J., Faris, C.W., Wind, Y., Industrial Buying and Creative Marketing, 
Boston Mass. 1967. Aufbauend auf dieser Arbeit befaßte sich eine Vielzahl von Ver- 
öffentlichungen mit den unterschiedlichsten Fragestellungen zum Buying Center- 
Konzept. Dazu zählen Studien zur Größe der Gruppe, zu Aufgaben und Funktionen 
der Mitglieder, zum EinfluB auf den EntscheidungsprozeßB und zu den 
Kommunikationsprozessen. Einen umfassenden Überblick der bisherigen Forschung 
geben z.B. Möller, K., Research Strategies in Analysing the Organisational Buying 
Process, in: Journal of Business Research, Vol. 13 (1985), Nr. 2, S. 6 ff., Thomas, R., 
Wind, Y., Conceptual and Methodological Issues in Organisational Buying Beha- 
viour, in: European Journal of Marketing, Vol. 14 (1980), Nr. 5/6, S. 240 ff.; John- 
ston, W.J., Bonoma, T.V., The Buying Center: Structure and Interaction Patterns, in: 
Journal of Marketing, Vol. 45 (1981), Nr. 3, S. 146 ff. und Lilien, G., Wong, A., An 
exploratory Investigation of the Structure of the Buying Center in Metalworking In- 
dustry, in: Journal of Marketing Research, Vol. 21 (1984), Nr. 1, S. 1 ff. 


109 Das Promotorenmodell wurde von Witte entwickelt, der die Beschaffung und Ein- 
führung von Computern in Unternehmen anhand umfangreichen empirischen Mate- 
rials untersuchte. Vgl. Witte, E., Organisation für Innovationsentscheidungen, Göt- 
tingen 1973, S. 14 ff.; Gemünden, H.G., Innovationsmarketing, Tübingen 1981, S. 
25 ff.; ders., “Promotors” - Key Persons for the Development and Marketing of In- 
novative Industrial Products, in: Industrial Marketing. A German-American Per- 
spective, Hrsg. Backhaus, K., Wilson D.T., Berlin u.a. 1986, S. 134 ff. 


110 Vgl. Engelhardt, H.W., Günter, B., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 40. 


111 Vgl. zu den folgenden Ausführungen Webster, F.E., Wind, Y., Organisational 
Buying Behaviour, Englewood Cliffs NJ. 1972, S. 76 ff. 
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BENUTZER (User) sind die Personen, die mit der zu beschaffenden Lei- 
stung arbeiten und sie in ihrem Dienstleistungserstellungsprozeß einsetzen 
müssen. Sie nehmen häufig eine Schlüsselstellung ein, da sie über kon- 
krete Vorstellungen und Erfahrungen im Hinblick auf die notwendige 
Qualität der Dienstleistung verfügen. Nicht selten sind sie diejenigen, die 
den Entscheidungsprozeß anregen. Von ihrem Einsatzverhalten bei der 
Nutzung und Inanspruchnahme der Leistung hängt häufig der Erfolg der 
Beschaffungsaktion ab. Für die Beurteilung der Qualität zentraler EDV- 
Dienste sind die Nutzer aufgrund der konkreten Anwendungserfahrungen 
von besonderer Bedeutung. 


Als EINKÄUFER (Buyer) werden solche Mitglieder der Organisation be- 
zeichnet, die aufgrund ihrer formalen Kompetenz die Anbieter auswählen 
und Kaufabschlüsse tätigen. In der Regel gehören sie einer z.T. zentralen 
Einkaufabteilung an. 


BEEINFLUSSER (Influencer) besitzen zumeist keine formale Autorität, üben 
aber durch ihre Aufgabe (z.B. Festlegung von Normen oder Mindestan- 
forderungen) Druck auf die Entscheidungsfindung aus. Die Beeinflussung 
kann dabei auch von außen auf die Unternehmung und den 
Entscheidungsprozeß ausgeübt werden. So wird die Beurteilung der Qua- 
lität zentraler EDV-Dienste z.B. beeinflußt durch Hardware- Anbieter, die 
für sich in Anspruch nehmen, über die notwendige Kompetenz zu verfü- 
gen. 


ENTSCHEIDER (Decider) sind diejenigen, die entweder die formale oder 
aber informale Autorität besitzen, über die endgültige Auftragsvergabe zu 
entscheiden. Insbesondere bei informaler Autoritätszuweisung ist es für 
den Außenstehenden fast unmöglich, diesen Rollenträger sowie den Zeit- 
punkt seines “Entscheidens” auszumachen (Beispw. wenn Anforderungen 
formuliert wurden, die nur ein bestimmter Anbieter erfüllen kann, hat der 
Entscheider kaum Handlungsalternativen). 


INFORMATIONSSELEKTIERER (Gatekeeper) steuern den Informationsfluß im 
und in das Buying Center. Sie selektieren Informationen und In- 
formationsquellen. Das führt oftmals dazu, daß Einkäufer direkte Kon- 
takte nur zu bestimmten Anbietern herstellen können. 


Die Identifizierung der beschriebenen idealtypischen Rollenträger im Buying 
Center ist jedoch in der Praxis äußerst problematisch.!!2 Nicht zuletzt durch 


112 Vgl. Fitzgerald, R.L., Investitionsgütermarketing auf Basis industrieller Beschaf- 
fungsentscheidungen, a.a.O., S. 73. 
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die fehlende Eindeutigkeit der Rollenausübung im Buying Center!!3, gibt die- 
ses Konzept lediglich generelle Ansatzpunkte für die Ausrichtung marketing- 
politischer Maßnahmen im investiven Bereich. Die Bewertung zentraler 
EDV-Dienste in diesen komplexen Gruppenstrukturen muß daher auch vor 
dem Hintergrund der Rollenverteilung in einem Gremium analysiert werden. 
Zusätzlich zur Festlegung der relevanten Personen sind aufgrund unter- 
schiedlicher Informationsvoraussetzungen, Motive und Einstellungen rollen- 
spezifisch unterschiedliche Anforderungsprofile bzw. Qualitätsvorstellungen 
im Rahmen der Analyse von Bestimmungsfaktoren zu berücksichtigen. 


Als weiterer Ansatz zur Erklärung der Struktur von Entscheidungsgremien ist 
das sog. PROMOTORENMODELL anzuführen. So identifizierte Witte im Rahmen 
der Analyse von Innovationsprozessen eine zweidimensionale Struktur von 
Beschaffungsentscheidungen auf Basis von Promotoren.!! Als Promotoren 
werden dabei betriebliche Entscheidungsträger bezeichnet, die einen Innova- 
tionsprozeß aktiv und intensiv fördern. Obwohl zunächst für innovative Ent- 
scheidungen konzipiert, lassen sich die Ergebnisse auch auf andere komplexe 
Entscheidungssituationen tibertragen.!!5 Zentrale Aussage des Promoto- 
renmodells ist die Erkenntnis, daß es zwei Arten von Promotoren gibt: die 
Machtpromotoren und die Fachpromotoren. 


Als MACHTPROMOTOREN werden diejenigen Personen bezeichnet, die hier- 
archisch relativ hoch angesiedelt sind, über Entscheidungsmacht verfügen und 
aufgrund ihrer Stellung in der Organisation Maßnahmen durchsetzen können. 
Dabei fördern sie eine Beschaffungsentscheidung weniger aufgrund ihrer 
fachlichen Detailkenntnis als vielmehr durch eine stärker aggregierte Gesamt- 
beurteilung eines anstehenden Beschaffungsobjektes und seiner Auswirkun- 
gen auf das Gesamtunternehmen.!!© Der Erfolg des Machtpromotors hängt 
u.a. davon ab, ob seine Umwelt von seiner Rolle als Machtpromotor über- 
zeugt ist und seine Position akzeptiert. Betrachtet man die Analyse zentraler 
EDV-Dienste, so wird die Funktion des Machtpromotors von den für die 
Datenverarbeitung zuständigen VORSTANDSMITGLIEDERN der nachfragenden 
Unternehmungen ausgefüllt. 


113 Es ist durchaus üblich, daß mehrere Personen eine Rolle vertreten und eine Person 
mehrere Rollen im Buying Center wahrnimmt; vgl. Webster, F.E., Wind, Y., 
Organisational Buying Behaviour, a.a.O., S. 77. 


114 Vel. Witte, E., Organisation für Beschaffungsentscheidungen, a.a.O., S. 14 ff. 


115 Vgl. Strothmann, K.H., Investitionsgütermarketing, München 1979, S. 103; 
Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 44. 


116 Vgl. Backhaus, K., Investitionsgiiter-Marketing, a.a.O., S. 45. 
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Zu den FACHPROMOTOREN gehören diejenigen Personen, die eine Be- 
schaffungsentscheidung durch objektspezifisches Fachwissen aktiv und inten- 
siv fördern. Unabhängig von der hierarchischen Position und funktionalen 
Anbindung ist der Fachpromotor durch aktives informatorisches Bemühen auf 
das Beschaffungsobjekt aufmerksam geworden. Sein Fachwissen und die De- 
tailkenntnis bestehen bereits vor Beginn der anstehenden Entscheidung. 
Fachpromotoren sind aber auch durch die Bereitschaft gekennzeichnet, fort- 
laufend weiteres Fachwissen aufzunehmen und an ihre Umwelt weiterzuge- 
ben.!!7 Der für die Aufgaben Datenverarbeitung und Organisation verantwort- 
liche ABTEILUNGSLEITER übernimmt im Rahmen der Qualitätsanalyse zentra- 
ler EDV-Dienste eindeutig die Rolle des Fachpromotors. 


Ähnlich wie bei der Rollenverteilung im Buying Center-Konzept können auch 
im Promotorenkonzept die Funktionen von einer Person wahrgenommen wer- 
den. In der Regel werden jedoch die Aufgaben von Macht- und Fachpromoto- 
ren von verschiedenen Personen übernommen.!13 Für die Beurteilung der 
Qualität investiver Dienstleistungen ist das Promotorenmodell insofern von 
Bedeutung, als die hierarchischen Strukturen leichter zu identifizieren sind als 
die Rollenträger im Buying Center-Konzept. Abbildung 7 gibt die der Quali- 
tätsanalyse zentraler EDV-Dienste zugrunde gelegte Promotorenstruktur im 
Überblick wieder. 


117 Vgl. Strothmann, K.H., Investitionsgütermarketing, a.a.O., S. 105 f. 
118 Witte untersucht sehr intensiv die optimale Promotorenstruktur und kommt zu dem 
Schluß, daß ein “Promotoren-Gespann”, bestehend aus jeweils einem Macht- und 
Fachpromotor, im Hinblick auf innovative Beschaffungsentscheidungen die effizi- 
enteste Lösung darstellt, vgl. Witte, E., Organisation für Beschaffungsentscheidun- 
gen, a.a.O., S. 55. 
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Abb. 7: Promotorenstruktur als Grundlage zur Beurteilung der Qualität 
zentraler EDV-Dienste 


Neben den Macht- und Fachpromotoren werden als dritte hierachische Ebene 
die Nutzer der EDV-Dienstleistung explizit berücksichtigt. Für die Analyse 
der Dienstleistungsqualität sind die KOMMUNIKATIONS- UND IN- 
TERAKTIONSSTRUKTUREN zwischen den Gruppenmitgliedern von besonderer 
Bedeutung. Entgegen der “Top-to-down” verlaufenden Entschei- 
dungskompetenz verfügen zunächst die Nutzer über die zur Beurteilung der 
Dienstleistungsqualität relevanten Basisinformationen. Ein Ansatz zur Erfas- 
sung und Messung der Qualität zentraler EDV-Dienste sollte daher neben der 
Multipersonalität diese MEHRSTUFIGKEIT berücksichtigen. 


Im Mittelpunkt der empirischen Untersuchungen zum Buying Center stehen 
zumeist Beschaffungsentscheidungen über komplexe Güter des investiven 
Bedarfs. Einer vergleichenden Analyse der unternehmerischen Beschaffung 
von investiven Sach- und Dienstleistungen unterzogen Johnston und Bo- 
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noma!!9 62 verschiedene Beschaffungsvorgänge. Nach fünf Kriterien unter- 
suchten sie die jeweilige Struktur und Interaktion im Buying Center. Folgende 
Ergebnisse hinsichtlich investiver Dienstleistungen sind dabei festzuhalten: 


© Die sog. laterale Struktur, d.h. die Anzahl verschiedener Abteilungen 
und Unternehmensbereiche, die an der Beschaffung beteiligt sind, ist 
bei Dienstleistungen flacher. 


© Im Durchschnitt sind bei der Dienstleistungsbeschaffung lediglich zwei 
hierarchische Ebenen involviert (vertikale Struktur). 


© Die absolute Anzahl der Mitglieder im Buying Center liegt bei Dienst- 
leistungen im Mittel bei fünf gegenüber sieben Personen, die an Ent- 
scheidungen über Sachleistungen beteiligt sind. 


© Anzahl und Häufigkeit der Kommunikationsbeziehung innerhalb des 
Buying Centers sind für die Beschaffung von Dienstleistungen inten- 
siver. 


In einer weiteren Untersuchung über die Bewertung und Auswahl investiver 
Dienstleistungen konnte am Beispiel von Wirtschaftsprüfungsleistungen, ne- 
ben der Bedeutung bestimmter Mitglieder des Buying Centers, nachgewiesen 
werden, daß die Unternehmensgröße und das Unternehmensimage besonderen 
Einfluß auf die Beurteilung ausüben.!20 Aus der Problematik der Qualitätsbe- 
urteilung und dem wahrgenommenen Risiko bei der Auswahl einer Prüfungs- 
gesellschaft wurde das empfundene Informationsdefizit durch das Firme- 
nimage und den Preis substituiert. Dabei stellte sich heraus, daß die Dauer der 
Geschäftsbeziehung einen nicht unerheblichen Einfluß auf die Zusammen- 
setzung des Buying Center ausübt.!21 


119 Vgl. Johnston, W.J., Bonoma, T.V., The Buying Center: Structure and Interaction 
Patterns, in: Journal of Marketing, Vol. 45 (1981), Nr. 3, S. 143 ff. und Johnston, 
W.J., Bonoma, T.V., Purchase of Capital Equipment and Services, in: Industrial 
Marketing Management, Vol. 10 (1981), Nr. 3, S. 253 ff. 


120 Vgl. Lynn, S.A., Segmenting a Business Market for a Professional Service, in: Indu- 
strial Marketing Management, Vol. 15 (1986), Nr. 3, S. 18 ff. 


121 Dabei konnte festgestellt werden, daß mit zunehmender Dauer der Ge- 
schäftsbeziehung die Bedeutung des Vorstandes oder Geschäftsführers bei der Be- 
wertung und Auswahl von Wirtschaftsprüfungsgesellschaften steigt. Vgl. Lynn, S.A., 
Identifying Buying Influences for a Professional Service: Implications for Marketing 
Efforts, in: Industrial Marketing Management, Vol. 16 (1987), Nr. 4, S. 126 ff. 
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Aus der Analyse des investiven Charakters von Dienstleistungen lassen sich 
vier zentrale Anforderungen an Ansätze zur Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen ableiten. Der DERIVATIVE BEDARF weist auf die Bedeutung 
der vorgelagerten Stufen hin; durch die Langfristigkeit der Geschäfts- 
beziehung kommt die Abhängigkeit von Anbieter und Nachfager zum Aus- 
druck; MULTIPERSONALITÄT und MEHRSTUFIGKEIT machen schließlich auf die 
zentrale Bedeutung von Rolle und Funktion der jeweiligen Entscheidungsträ- 
ger bei der Analyse der Qualität investiver Dienstleistungen aufmerksam. 


Die modelltheoretischen Anforderungen sowie die Erkenntnisse aus den Be- 
sonderheiten von Dienstleistungen und ihrem investiven Charakter bilden die 
Grundlage für die nachfolgend untersuchten Operationalisierungsansätze der 
Dienstleistungsqualität. 


2. Ansätze zur Operationalisierung der Dienstleistungsqualität 


Die Entwicklung eines Ansatzes zur Erfassung und Erklärung der Qualität in- 
vestiver Dienstleistungen knüpft an die in der Literatur zum Dienstleistungs- 
marketing diskutierten Qualitätsmodelle an. Die zentralen Modelle der 
Dienstleistungsqualität sind dabei im Hinblick auf ihre Eignung zur Erfassung 
der Qualität investiver Dienstleistungen zu überprüfen. Im Mittelpunkt stehen 
dabei jene Modellansätze, die einen wesentlichen Erkenntnisfortschritt zur 
Erklärung der Servicequalität investiver Dienstleistungen liefern. 


Bei der Beurteilung der Modelle zur Erfassung der Dienstleistungsqualität 
wird auf die herausgearbeiteten Anforderungen an Operationalisierungsan- 
sätze zurückgegriffen. 


2.1 Das Dienstleistungsqualitätsmodell von Grönroos 


Ausgangspunkt der Überlegungen von Grönroos ist ein vom Nachfrager vor- 
genommener Beurteilungsprozeß, in dem die ursprünglichen Erwartungen mit 
der tatsächlich erhaltenen Leistung verglichen werden.!22 Aus Abbildung 8 
wird deutlich, daß sich die Qualität der erstellten Dienstleistung in zwei Di- 
mensionen einteilen läßt, 


122 Vgl. Grönroos, C., Innovative Marketing Strategies and Organisation Structure for 
Service Firms, in: Emerging Perspectives on Services Marketing, Hrsg. Berry, L.L., 
Shostack, G.L., Upah, G.D., Chicago Ill. 1983, S. 9 ff. 
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und zwar in eine technische und eine funktionale Qualitätsdimension.!23 


Grönroos geht davon aus, daß die TECHNISCHEN QUALITÄTSDIMENSIONEN 
durchaus objektiv beurteilt werden können (z.B. Leistungsfähigkeit einer 
EDV-Anlage, gemessen an ihrem Speicherplatzkapazität in Mega-Byte). 
Demgegenüber umfaßt die FUNKTIONALE QUALITÄT die Art und Weise, in der 
die technische Qualität dem Kunden dargeboten und übermittelt wird.!24 Die 
hierfür relevanten Kriterien, z.B. Kleidung und Benehmen der Mitarbeiter 
sowie Stil der Kundenansprache, machen deutlich, daß die funktionale Qua- 
lität einer weitgehend subjektiven Wahrnehmung unterliegt. Der Autor führt 
weiterhin aus, daß die technische Qualität zwar die Basis für eine positive 
Qualitätseinschätzung schafft, die funktionale Qualität aber im Wettbewerb 
um den Kunden den Ausschlag gibt.!25 


Die erfahrene Dienstleistungsqualität setzt sich demnach zum einen aus den 
vom Nachfrager wahrgenommenen Dimensionen der technischen und funk- 
tionalen Qualität zusammen. Zum anderen werden die beiden Teilqualitäten 
durch das vorhandene Image des Dienstleisters ergänzt. Dieses Image ver- 
knüpft die beiden Qualitätsdimensionen. Es stellt einerseits einen Filter im 
Hinblick auf die Wahrnehmung der Teilqualitäten dar, wird aber andererseits 
auch in Ausmaß und Wirkung von diesen determiniert. 


Das Modell von Grönroos verdeutlicht, daß die Qualität einer Dienstleistung 
nicht nur aus dem Ergebnis besteht, sondern daß alle vom Nachfrager vor 
oder nach dem Erstellungsprozeß wahrnehmbaren, insbesondere auch funk- 
tionalen Kriterien für die Qualitätsgestaltung relevant sind. Als zusätzlicher 
Faktor wird durch die Berücksichtigung des Images herausgestellt, daß die 
“erlebte” Dienstleistungsqualität eine von der subjektiven Wahrnehmung ent- 
scheidend geprägte Größe darstellt. 


Im Rahmen einer empirischen Überprüfung seines Modells konnte Grönroos 
zeigen, daß eine angemessene techni-sche Qualität stets die Voraussetzung für 


123 Vgl. Grönroos, C., Strategic Management and Marketing in the Service Sector, Re- 
search Report No. 8 of the Swedish School of Economics and Business Administra- 
tion, Helsingfors 1982, S. 60 ff. 


124 Vgl. Grönroos, C., Internal Marketing - Theory and Practice, in: Service Marketing 
in a Changing Environment, Hrsg. Bloch, T.M., Upah, G.D., Zeithaml, V.A., Chi- 
cago Ill. 1985, S. 41. 


125 "As several competitors can often produce the same technical quality it is difficult to 
achieve superiority with regard to that quality dimension alone”. Vgl. Grönroos, C., 
Quality of Services - Lessons from the Products Sector, in: Add Value to your Ser- 
vice, Hrsg. Surprenant, C., Chicago Il. 1987, S. 36. 
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eine entsprechende funktionale Qualität ist. Zeitlich begrenzte Qualitäts- 
schwankungen der technischen Komponente können durch eine verbesserte 
funktionale Qualität ausgeglichen werden, ohne daß der Nachfrager Unzufrie- 
denheit empfindet und zu einem anderen Anbieter abwandert.!26 Das Auftre- 
ten und Verhalten der in direktem Kundenkontakt stehenden Mitarbeiter wer- 
den daher von Grönroos als existentielle Faktoren einer erfolgreichen 
Dienstleistungserstellung erkannt. 


Beurteilt man das Modell von Grönroos nach der Berücksichtigung dienstlei- 
stungsspezifischer Besonderheiten, so wird insbesondere der Immaterialität 
und der Bereitstellung von Leistungsfähigkeiten Rechnung getragen. Die 
technische bzw. funktionale Qualität nehmen dabei explizit bezug auf die in- 
ternen Faktorkombinationen, die zur Dienstleistungserstellung notwendig 
sind. Die Bedeutung des externen Faktors für die Dienstleistungsqualität wird 
dabei vernachlässigt. Grönroos gelingt es, branchenunabhängige Strukturen 
der Dienstleistungsqualität aufzuzeigen, wenngleich die Besonderheiten inve- 
stiver Dienstleistungen nicht berücksichtigt werden. 


Die Stärke des Qualitätsmodells liegt in erster Linie in seiner konzeptionellen 
Ausrichtung zur Erfassung der Dienstleistungsqualität. Die vorgestellte empi- 
rische Untersuchung galt lediglich der Überprüfung bestimmter Teilaspekte, 
so daß eine Bewertung anhand meßtheoretischer Anforderungen nicht sinn- 
voll erscheint. 


2.2 Interaktions-Ansatz zur Dienstleistungsqualität von Klaus 


Im Gegensatz zu den bereits vorgestellten Ansätzen zur Dienstleistungs- 
qualität, die mehr aus der generellen Forschung zum Dienstleistungs- 
marketing entstanden sind, nimmt Klaus den “PRODUKT-ATTRIBUT”-Ansatz 
zum Ausgangspunkt seiner Überlegungen. !?7 


Im Mittelpunkt des "Produkt-Attribut”-Ansatzes stehen Qualitätsmerkmale, 
denen folgende Anforderungen zugrunde liegen: 


© unabhängig von subjektiven Auffassungen der an einer spezifischen 
Dienstleistung beteiligten Individuen und den situativen Gegebenheiten 


126 Vgl. Grönroos, C., Strategic Management and Marketing in the Service Sector, 
a.a.O., S. 71 f. 


127 Vgl. Klaus, P.G., Service-Qualität im öffentlichen Personenverkehr, in: Zeitschrift 
für öffentliche und gemeinwirtschaftliche Unternehmen, 7. Jg. (1984), Nr.1, S. 54 ff. 
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müssen die Merkmale der Dienstleistung - ähnlich den technischen 
Merkmalen eines industriellen Produktes - objektiv erfaßbar sein. 


@ Qualitätsmerkmale müssen technologisch determiniert sein, d.h. sie 
werden ausschließlich von den organisatorischen und technischen Pro- 
zessen der Herstellung einer Dienstleistung bestimmt. 


e Die Wirkung auf den Nutzer muß in eindeutiger Weise bestimmbar 
sein, 128 


Aus diesen Anforderungen ergibt sich, daß Dienstleistungsqualitat 
- primar als organisatorischer Output betrachtet wird, 


- durch Technologie und Faktor-Inputs vollständig bestimmt und kon- 
trolliert werden kann 


- sowie deren Verbesserung vorrangig als ökonomisches Opti- 
mierungsproblem von Kosten-Effizienz und Qualitätsniveau gesehen 
wird. 


Anders als beim klassischen Produkt-Attribut-Ansatz, der die Kunden- 
perspektive vernachlässigt, wird diese bei Klaus durch subjektive, situa- 
tionsabhängige Erfahrungen aus der Service-Interaktion zwischen Dienstlei- 
ster und Kunden berücksichtigt. Das Ergebnis der Dienstleistungserstellung 
entsteht durch das Zusammenwirken komplexer Bestimmungsfaktoren in so- 
zialen Prozessen, die sich der direkten Einflußnahme durch den Dienstleister 
entziehen. Service-Qualität wird daher vom Autor als subjektive Erfahrung 
der an der Interaktion Beteiligten definiert, die auf der Konfiguration von 
beobachtbaren Elementen der Service-Situation beruht und zu beobachtbarem 
Verhalten führt.!29 


Der sozialpsychologisch-orientierte Ansatz von Klaus ist weniger durch seine 
empirischen Ergebnisse!3° von Bedeutung, als vielmehr aufgrund der explizi- 
ten Berücksichtigung der zwischen Anbieter und Nachfrager einer Dienstlei- 


128 Vgl. ebenda, S. 56. 


129 Vgl. Klaus, P.G. Auf dem Weg zu einer Betriebswirtschaftslehre der Dienstleistun- 
gen: Der Interaktionsansatz, in: DBW, 44. Jg. (1983), Nr. 3, S. 472. 


130 Dabei wurde eine explorative Studie ”zur Erforschung von öffentlichen Dienstlei- 
stungen” durchgeführt, in dessen Mittelpunkt die Analyse von Service-Interaktionen 
steht. Vgl. Klaus, P.G., Service-Qualität im öffentlichen Personenverkehr, a.a.O., S. 
58 ff. 
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stung entstehenden INTERAKTIONSPROZESSE. Die Erklärung der Qualität von 
Dienstleistungen erfolgt somit über die Analyse von Erfahrungen und Ver- 
haltensweisen der Interaktionspartner. 


Der Qualitätsansatz von Klaus stellt damit kein geschlossenes Modell, als 
vielmehr eine sozial-psychologische Analyse der Interaktionen zwischen 
Dienstleistungsanbieter und -nachfrager dar. Im Rahmen seiner empirischen 
Untersuchung wird ausschließlich auf den öffentlichen Nahverkehr der Deut- 
schen Bundesbahn Bezug genommen. Dabei werden weder das Untersu- 
chungsdesign noch die empirischen Grundlagen dokumentiert. 


Die Dienstleistungsbesonderheiten werden in dem Modell von Klaus lediglich 
implizit berücksichtigt. Die mehr ergebnisorientierte Qualitätsauffassung wird 
jedoch im wesentlichen bestimmt durch den Interaktionsprozeß zwischen An- 
bieter und Kunde. Wenngleich die Untersuchung am Beispiel einer öffent- 
lichen Dienstleistung festgemacht wird, die auch einen investiven Charakter 
besitzt, beschränkt sich die Analyse auf den konsumtiven Bereich. 


2.3 Dienstleistungsqualitätsmodell von Corsten 


Corsten leitet sein Qualitätsmodell aus der Immaterialität von Dienst- 
leistungen und der damit eng verbundenen Informationsarmut ab. Dabei steht 
zunächst das Zusammentreffen und die Interaktion zwischen Nachfrager und 
Anbieter zum Zwecke der Leistungserstellung im Vordergrund seiner Überle- 
gungen.!3l 


Dienstleistungserstellungprozesse sind nach Ansicht des Autors häufig durch 
fehlende Konstanz der Leistungsqualität gekennzeichnet. Er führt dies auf 
eine mangelnde Leistungsstetigkeit des Anbieters und auf die Einflußnahme 
des Nachfragers im Rahmen des Erstellungsprozesses zurück. Dabei muß es 
sich jedoch nicht immer um objektive Qualitätsunterschiede handeln. Es kann 
durchaus sein, daß der Leistungsnehmer subjektiv eine andere Qualitäts- 
ausprägung wahrnimmt. Die INTEGRATION DES EXTERNEN FAKTORS stellt da- 
mit einen Unsicherheitsfaktor im Leistungserstellungsprozeß dar, der vom 
Leistungsgeber nur bedingt steuerbar ist. 


Die Qualität einer (persönlich erbrachten) Dienstleistung hängt in er- 
heblichem Maße von der FÄHIGKEIT UND BEREITSCHAFT der beteiligten Per- 
sonen ab. Corsten unterstellt, daß eine Mindestqualität existiert, die sich aus 


131 Vgl. Corsten, H., Zur Diskussion der Dienstleistungsbesonderheiten und ihrer öko- 
nomischen Auswirkungen, in: Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung, 32. 
Jg. (1986), S. 25 f. 
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einer bestimmten Kombination von Fähigkeit und Bereitschaft des Nachfra- 
gers sowie des Anbieters ergibt. Anhand eines dreidimensionalen Substituti- 
onsraumes weist er nach, daß die gleiche Qualität einer Dienstleistung auch 
mit unterschiedlichen Fähigkeiten und Bereitschaften von Anbieter und Nach- 
frager realisiert werden kann.!3? Abbildung 9 gibt in einer dreidimensionalen 
Darstellung die SUBSTITUTIONSMÖGLICHKEITEN der zusammengefaßten Kom- 
ponenten "Fähigkeit und Bereitschaft beim Leistungsnehmer” (F/B,) und 
"Fähigkeit und Bereitschaft beim Leistungsgeber” (F/B;) in bezug auf die 
Dienstleistungsqualität wieder. 


Qualität 


Abb.9: Darstellung der Substitutionsmöglichkeiten zwischen den Fakto- 
ren Leistungsfähigkeit und -bereitschaft bei internen und externen 
Faktoren 
(Quelle: Corsten, H., Zur Diskussion der Dienstleistungsbe- 
sonderheiten und ihrer ökonomischen Auswirkungen, a.a.O., S. 
26) 


Corsten zeigt darüber hinaus, daß z.B. der Dienstleistungsanbieter in gewissen 
Grenzen Schwächen des externen Faktors auffangen kann. Kritisch anzumer- 


132 Vgl. ebenda, S. 26. Dabei übernimmt Corsten Erkenntnisse aus der Po- 
duktionstheorie und entwickelt ein Qualitätgebirge, das die Substituti- 
onsmöglichkeiten zweier Produktionsfaktoren aufzeigt. 
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ken bleibt gleichwohl die Reduzierung der eingebrachten Produktionsfaktoren 
und Leistungspotentiale auf lediglich zwei Dimensionen. In seinen weiteren 
Arbeiten zur Qualitätsproblematik von Dienstleistungen beschäftigt sich Cor- 
sten intensiver mit Wesen und Inhalt des Konstrukts. Aufbauend auf 
Teilqualitäten!?3, die aus der Sachgüterproduktion bekannt sind, wird ein pro- 
duktionsorientiertes Qualitätsmodell entwickelt, das in Abbildung 10 darge- 
stellt ist. 
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Abb. 10: Modell der Dienstleistungsqualität nach Corsten 
(Quelle: in Anlehnung an Corsten, H., Betriebswirtschaftslehre 
der Dienstleistungsunternehmen, a.a.O., S. 116) 


Neben der Zusammenfassung der Teilqualitäten zu einer Ergebnisqualität von 
Dienstleistungen, steht die Verrichtungsqualität als Dienstleistungsbesonder- 
heit im Vordergrund.!34 Die Verrichtungsqualität resultiert in diesem Zusam- 


133 Zu den Teilqualitäten zählen die Funktional-, Dauer-, Integrations- und Stilqualität 
sowie weitere Differenzierungen dieser Gruppen von Eigenschaften. Vgl. Corsten, 
H., Meier, B., Verbraucherinformation als zentrales Instrument der Verbraucherpoli- 
tik unter besonderer Berücksichtigung der Qualitätsbeurteilung, in: Jahrbuch der Ab- 
satz- und Verbrauchsforschung, 30. Jg. (1984), Nr. 1, S. 8. 


134 Vgl. Corsten, H., Betriebswirtschaftslehre der Dienstleistungsunternehmen, a.a.O., S. 
116 f. 
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menhang aus der Integration des externen Faktors und wird sowohl durch den 
Nachfrager als auch durch den Anbieter und seine Objekte beeinflußt. 


Hinsichtlich der anbieterbezogenen Einsatzpotentiale wird zwischen per- 
sonen- und sachbezogenen Komponenten unterschieden. Sachbezogene 
Komponenten stellen im Rahmen der Qualitätsbeurteilung eine Hilfsgröße 
dar, die auf die Potentiale des Anbieters hinweisen (z.B. Urkunden etc.) und 
den Nachfrager von der Qualität der Dienstleistung überzeugen sollen 
(derivative Qualitätsbeurteilung). Unter personenbezogenen Komponenten 
sind jene Einflußgrößen zu verstehen, die auf der Interaktionsebene zwischen 
Anbietern und Nachfragern wirken. 


INTERAKTIONSPROZESSE werden dabei einerseits von nichtsprachlichen Ele- 
menten wie Mimik, Gestik und Erscheinungsbild und andererseits von 
sprachlichen Merkmalen wie Ausdruck und Gesprächsinhalt beeinflußt.135 
Für die Erstellung einer Dienstleistung und damit zusammenhängend für die 
Integration des externen Faktors sind zusätzlich der Integrationszeitpunkt und 
die Verrichtungsdauer von besonderer Bedeutung. 


Corsten weist darauf hin, daß bei der Beurteilung der Dienstleistungsqualität 
zwischen individuell und kollektiv erbrachten Dienstleistungen unterschieden 
werden muß. Er geht davon aus, daß bedingt durch die Präsenz mehrerer 
Nachfrager und deren Interaktion die Qualitätsbeurteilung des Einzelnen nicht 
unerheblich beeinflußt wird. 


Das Modell der Dienstleistungsqualität von Corsten stellt hauptsächlich auf 
den Prozeß der Leistungserstellung ab und versucht, sowohl anbieter- als auch 
nachfragerbezogene EINFLUßFAKTOREN zu strukturieren. Wenngleich die Ein- 
flußnahme der Kunden auf die Qualität der Dienstleistung erkannt und expli- 
zit in den Leistungsprozeß aufgenommen wird, unterbleibt eine nachfragerbe- 
zogene Analyse der Qualitätsbeurteilung. Betont werden die während der Lei- 
stungserstellung ablaufenden Prozesse (Interaktionen), und es werden 
Möglichkeiten für den Dienstleistungsanbieter aufgezeigt, aktiv auf diese 
Phase Einfluß zu nehmen. 


Das Qualitätsmodell von Corsten setzt explizit an den Besonderheiten von 
Dienstleistungen an und verknüpft die Qualität der internen Lei- 
stungspotentiale mit den Qualitätsmerkmalen des externen Faktors. Darüber 
hinaus wird durch die Differenzierung zwischen kollektiv und individuell er- 
brachter Dienstleistung, die Multipersonalität als Besonderheit investiver 


135 Vgl. Corsten, H., Dienstleistungen in produktionstheoretischer Interpretation, a.a.O., 
S. 86. 
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Dienstleistungen herausgestellt. Eine empirische Überprüfung des Qualitäts- 
modells von Corsten wurde bisher nicht durchgeführt. 


2.4 Dienstleistungsqualitatsmodell von Meyer und Mattmüller 


Ausgehend von den konstitutiven Merkmalen einer Dienstleistung for- 
mulieren Meyer und Mattmüller ein dienstleistungsspezifisches Quali- 
tätsmodell.136 Dabei wird zum einen aufgezeigt, wie sich Qualität als komple- 
xes Ganzes im Verlauf des kontinuierlichen Prozesses einer Dienstleistung 
konkretisiert und zum anderen in einzelne Gestaltungsräume (sog. Subquali- 
täten) unterteilt werden kann. Abbildung 11 gibt das in vier Subqualitäten 
aufgeteilte Strukturmodell wieder. 


Alle Subqualitäten weisen dabei einen zweigeteilten Kern auf. Ähnlich wie 
Grönroos unterscheiden Meyer und Mattmüller zwischen dem, “Was” der 
Nachfrager erhält (oder in den Prozeß einbringt) und dem “Wie”, also auf 
welche Art und Weise dies geschieht. Die wahrgenommene Qualität der 
Dienstleistungserstellung ist dabei abhängig von der Dienstleistungsart. So 
steht das Ergebnis bei einer Reparaturleistung im Vordergrund, während z.B. 
eine Theateraufführung eine prozeßdominante Dienstleistung darstellt. Die 
vier Subqualitäten, ihre unterschiedlichen Dimensionen!?’ und die Wechsel- 
wirkungen zwischen den Teilkomponenten werden im folgenden eingehender 
untersucht. 


Unter der sog. Potentialqualität werden alle Fähigkeiten und Eigenschaften 
verstanden, die auf den Prozeß der Dienstleistungserstellung ausgerichtet 
sind. Als Schlüsselfaktoren werden sowohl die POTENTIALQUALITÄT DER AN- 
BIETER als auch die Potentialqualität der Nachfrager in dem Modell berück- 
sichtigt. Dabei wird die Potentialqualität der Anbieter durch die Qualität der 
internen Kontaktsubjekte und -objekte (z.B. Maschinen) und dem Ausmaß der 
Dienstleistungsspezifizierung bestimmt. Die Spezifizierung drückt sich in der 
Individualisierung der Leistung hinsichtlich der Kundenbedürf-nisse aus. Je 
nach Stärke der Spezifizierung wird dadurch eine kundenindividuelle Bedürf- 


136 Vgl. Meyer, A., Mattmüller, R., Qualität von Dienstleistungen, a.a.O., 191 ff. 


137 Unter den vier Dimensionen werden generelle Marketingkonsequenzen verstanden, 
die den Erstellungsprozeß und die Qualität einer Dienstleistung substantiell beein- 
flussen. Dimension I umfaßt dabei die Individualisierung der internen Faktorkombi- 
nation, Dimension II die notwendige marketingorientierte Ausrichtung der internen 
Kontaktfaktoren, Dimension III die Integration des externen Faktors und Dimension 
IV die Interaktivität zwischen den externen Faktoren. Vgl. Meyer, A., Dienstlei- 
stungs-Marketing, a.a.O., S. 68 ff. 


Potentialgialität der Anbieter Prozeßqualität Potentialqualität der Nachfrager 


Prozeß- | Prozeß- 
Spezifizierungs- verhalten | verhalten Integrations- 


potentiale der der potentiale 
(Dimension |) Dimension I | Dimension III (Dimension III) 


ProzeB- 
verhalten verhalten 
Kontaktpotentlale der der Interaktivitäts- 
(Dimension li) potentiale 
(Dimension IV) 


Prozessuales Endergebnis 


Folgequalität 


Ergebnisqualität 


Abb. 11: Modell der Dienstleistungsqualität nach Meyer und Mattmüller 
(Quelle: in Anlehnung an Meyer, A., Mattmüller, R., Qualität von Dienstleistungen, 
a.a.O., S. 192) 
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nisbefriedigung ermöglicht - schränkt aber gleichzeitig ein flexibles Anpassen 
an qualitative, quantitative, zeitliche oder räumliche Schwankungen der Nach- 
frager ein.138 


Demgegenüber bestimmt die Art der Mitwirkung des externen Faktors und 
die Interaktionen zwischen den Kunden die POTENTIALQUALITÄT DER NACH- 
FRAGER. Die Integrationspotentiale umfassen die beim Kunden vorhandene 
Grundeinstellung bzw. Bereitschaft, seine physischen, intellektuellen oder 
emotionalen Fähigkeiten in den eigentlichen Erstellungsprozeß einzubringen. 
Die Auswirkung dieses Teilaspektes auf die Dienstleistungserstellung kann 
positiver, neutraler oder negativer Art sein und damit die komplexe Qualität 
entsprechend unterschiedlich beeinflussen. Der zweite Aspekt - die Interakti- 
vitätspotentiale der Kunden - umfaßt die Auswirkungen möglicher Beziehun- 
gen zwischen mehreren Nachfragern, die sich wiederum positiv (z. B. durch 
Stimulierung), neutral oder negativ (z. B. aufgrund unterschiedlicher Vor- 
kenntnisse) auf die Dienstleistungserstellung auswirken können. 


Im Rahmen der PROZESQUALITAT realisieren sich die bisher auf beiden Seiten 
als Potentiale vorhandenen Fähigkeiten und Bereitschaften. Dabei werden die 
zahlreichen positiven, negativen oder auch neutralen Einflußmöglichkeiten 
der Nachfrager, wie etwa eine mangelnde Mitwirkung (Prozeßverhalten der 
Dimension IM) oder gegenseitige Störungen durch andere Nachfrager 
(Prozeßverhalten der Dimension IV), konkretisiert. Die Prozeßqualität ist so- 
mit das Ergebnis zahlreicher Wechselwirkungen zwischen Dienstleister und 
Kunden und prägt in diesem Sinne auch den Charakter der Gesamtqualität. 


Die vierte Qualitätsdimension umfaßt die ERGEBNISQUALITÄT. Sie besteht aus 
dem prozessualen Endergebnis des Dienstleistungerstellungsprozesses und 
der über einen längeren Zeitraum wirksamen Folgequalität. Das prozessuale 
Endergebnis läßt sich zeitlich meist genau fixieren, wohingegen die erzielte 
Folgequalität möglicherweise erst nach Jahren zur Geltung kommt. Die Fol- 
gequalität hat damit den Charakter einer Dauerqualität, die oft nur dann ge- 
messen werden kann, wenn sie nicht mehr gegeben ist (z.B. Folgen einer 
Operation oder Autoreparatur). 


Untersucht man abschließend den zugrundeliegenden Qualitätsbegriff, so muß 
festgestellt werden, daß wie bei den vorangestellten Autoren keine Eindeutig- 
keit in der Begriffsfassung vorliegt. Die deutsche Qualitätsnorm (DIN 55350) 
wird ebenso herangezogen wie die Qualitätsansätze aus dem Sachgüterbe- 
reich. Die für den Dienstleistungsbereich unzureichenden objektiv-techni- 
schen Qualitätsdefinitionen werden daher um Aussagen zu Nutzenerwartun- 
gen ergänzt. Der weit gefaßte Qualitätsbegriff beeinhaltet insofern die Summe 


138 Vgl. Meyer, A., Mattmüller, R., Qualität von Dienstleistungen, a.a.O., S. 192. 
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der subjektiv für wahr gehaltenen Nutzenerwartungen neben sachlich nach- 
prüfbaren Aspekten der Dienstleistungsqualität.139 Trotz der vorgenommenen 
Trennung in objektive und subjektive Bestandteile der Dienstleistungsqualität 
läßt die Modelldiskussion eine Berücksichtigung dieser Aspekte vermissen. 


Das Modell von Meyer und Mattmüller ermöglicht durch seine Struktur, Ge- 
staltungsmaßnahmen für die Praxis abzuleiten. Insbesondere die explizite Be- 
rücksichtigung des externen Faktors und seiner Wechselwirkungen mit den 
internen Kontaktsubjekten als Potentialqualität der Nachfrager sind das Ver- 
dienst dieses Modellansatzes. Wenngleich eine Übertragung auf investive 
Dienstleistungen prinzipiell möglich erscheint, wird den investiven Besonder- 
heiten keine Aufmerksamkeit zuteil. Die Differenzierung der Ergebnisqualität 
in ein prozessuales Endergebnis und eine Folgequalität weist jedoch auf die 
langfristige Bindungsdauer hin, die insbesondere für investive Dienstleistun- 
gen von Bedeutung ist. 


Um jedoch eine Messung der Dienstleistungsqualität auf Grundlage des Mo- 
dells durchführen zu können, muß wie bei den vorgehenden Ansätzen eine 
Konkretisierung für den Einzelfall vorgenommen werden. Dies bedeutet, daß 
durch den strukturierenden Charakter und die Schwierigkeit der Abgrenzung 
modellimmanenter Größen eine empirische Überprüfbarkeit auf erhebliche 
Probleme stößt. 


2.5 Dienstleistungsqualitätsmodell von Parasuraman, Zeithaml und Berry 


Einen anderen Weg haben die amerikanischen Autoren Parasuraman, Zeit- 
haml und Berry bei der Entwicklung ihres Qualitätsmodells gewählt. Im 
Rahmen eines breit angelegten Forschungsprojektes wurden zunächst durch 
eine explorative Studie für vier Branchen!49 gültige, generelle 
Bestimmungsfaktoren der Servicequalität ermittelt. In Gruppeninterviews mit 
Dienstleistungskunden und Tiefeninterviews mit leitenden Mitarbeitern von 
Dienstleistungsunternehmen wurde den folgenden Fragen nachgegangen: !*! 


139 Vgl. Meyer, A., Mattmüller, R., Qualität von Dienstleistungen, a.a.O., S. 187. 


140 Die ausgewählten Branchen umfassen Banken, Kreditkartenunternehmen, Wertpa- 
pier-Broker und Reparaturdienstleistungen. 


141 Zum Untersuchungsdesign vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., A 
Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future Research, 
a.a.O., S. 43 f. sowie Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, a.a.O., 
S. 17 ff. 
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© Was sind nach Meinung des Dienstleistungsanbieters die Schlüssel- 
faktoren der Servicequalität? 


© Gibt es Unterschiede zwischen der wahrgenommenen Servicequalität 
von Anbietern und Nachfragern? 


Auf Grundlage dieser Fragestellungen wurde das in Abbildung 12 dargestellte 
Modell der Dienstleistungsqualität entwikkelt. Der konzeptionelle Ansatz be- 
rücksichtigt neben den Einflußfaktoren der Kundenerwartung verschiedene 
Konstrukte und Komponenten der Dienstleistung, so daß die Autoren an ihr 
Dienstleistungsqualitätsmodell den Anspruch der Allgemeingültigkeit stellen 
und Aussagen über sämtliche Arten von Dienstleistungen treffen wollen. Die 
Erklärung der Dienstleistungsqualität erfolgt durch Diskrepanzen (sog. 
Gaps)!#2, die sowohl Abweichungen bzw. Lücken auf der Seite des Dienstlei- 
stungsanbieters als auch der Dienstenachfrager umfassen. 


Auf der Anbieterseite konnten vier QUALITÄTSRELEVANTE GAPS identifiziert 
werden.!43 Gap 1, die Abweichung zwischen Kundenerwartung und deren 
Wahrnehmung durch den Dienstleistungsanbieter, weist auf eine mögli- 
cherweise unterschiedliche Einschätzung qualitätsrelevanter Merkmale hin. 
Dabei können Diskrepanzen sowohl bezüglich Anzahl und Zusammensetzung 
der beurteilten Kriterien als auch im Hinblick auf Ausmaß und Ausprägung 
der erwarteten Dienstleistungsqualität auftreten. Als Ursachen für diese Ab- 
weichungen identifizierten die Autoren eine unzureichende Marktforschung, 
horizontale Kommunikationsprobleme sowie eine zu hohe Anzahl hier- 
archischer Ebenen zwischen dem Personal mit Kundenkontakt und der Unter- 
nehmensführung. 


Probleme bei der Umsetzung der wahrgenommenen Kundenerwartungen in 
Dienstleistungsspezifikationen werden in Gap 2 zusammengefaßt. Dabei er- 
scheint es nicht ausreichend, lediglich die Kundenerwartung zu antizipieren. 
Dem Dienstleister stellt sich zudem die Aufgabe, entsprechende Qualitäts 


142 "A set of key discrepancies or gaps exists regarding executive perceptions of service 
quality and the tasks associated with service delivery. These gaps can be major 
hurdles in attempting to deliver a service which consumers would percive as being of 
high quality.” Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., A Conceptual Mo- 
del of Service Quality and its Implications for Future Research, a.a.O., S. 44. 


143 Zu den identifizierten Gaps und ihren Ursachen vgl. insb. Zeithaml, V.A., Berry, 
L.L., Parasuraman, A., Communication and Control Process in the Delivery of Ser- 
vice Quality, in: Journal of Marketing, Vol. 52 (1988), No. 2, S. 35 ff.; und Zeithaml, 
V.A., Parasuraman, A., Berry, L.L., Delivering Quality Service, New York 1990, S. 
35 ff. und 51 ff. 
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Abb. 12: 
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Konzeptioneller Ansatz der Dienstleistungsqualität nach Pa- 
rasuraman, Zeithaml und Berry 

(Quelle: in Anlehnung an Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., 
Berry, L.L., A Conceptual Model of Service Quality and its Im- 
plications for Future Research, a.a.O., S. 44) 


61 


standards zu entwickeln, um die Anforderungen der Kunden zu- 
friedenzustellen. 


Die Abweichungen in Gap 2 können durch das Involvement der Unterneh- 
mensführung für die Belange der Servicequalität, die Qualitätsziele und -stan- 
dards sowie die Überzeugung, Kundenerwartungen erfüllen zu können, beein- 
flußt werden. 


Gap 3 weist auf eine mögliche Lücke zwischen spezifizierter bzw. doku- 
mentierter und tatsächlich erstellter Dienstleistungsqualität hin. Selbst wenn 
Richtlinien oder Standards zur Erstellung einer Dienstleistung existieren, 
kann dies keine Gewähr bieten, daß sämtlichen Anforderungen der Kunden 
auch Rechnung getragen werden. Eine Vielzahl von Faktoren wirken auf die 
Ausprägung von Gap 3, von denen die wichtigsten kurz genannt werden sol- 
len: 144 


mangelnde Qualifikation des Kundenpersonals, 
-  Rollenverständnis und -konflikte der Interaktionspartner, 


- technologische Ausstattung sowie die Fähigkeit der Mitarbeiter, mit die- 
ser Ausstattung umzugehen (Technologie-Job-Fit), 


- ausgetibte und wahrgenommene Kontrolle sowie Anreiz- und Beloh- 
nungsysteme. 


Die Bedeutung der Werbung und anderer kommunikativer Mar- 
ketinginstrumente (externe Kommunikation) für die Erwartung und Wahr- 
nehmung der Dienstleistungsqualität wird in Gap 4 ausgedrückt. Derartige 
Abweichungen können immer dann entstehen, wenn die tatsächlich erstellte 
Leistung und die in der Kommunikation versprochene Dienstleistung nicht 
übereinstimmen. Beeinflußt wird Gap 4 z.B. von einer fehlenden Ab- 
stimmung zwischen Abteilungen, die an der Erstellung der Dienstleistung 
beteiligt sind oder auch der Neigung von Anbietern, ihren Kunden im Rah- 
men der Kommunikationspolitik mehr zu versprechen, als eingehalten werden 
kann. 


Im Mittelpunkt des Qualitätsmodells steht allerdings das kundenbezogene 
zentrale Gap 5. Die Beurteilung der Qualität von Dienstleistungen ergibt sich 
demnach als DIFFERENZ AUS ERWARTETER UND TATSÄCHLICH ERLEBTER 
DIENSTLEISTUNG. Die herausragende Stellung von Gap 5 wird besonders 


144 Vel. im einzelnen Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., Berry, L.L., Delivering Quality 
Service, a.a.O., S. 89 ff. 
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durch die hypothetisierte Abhängigkeit von der Distanz und Richtung der vier 
vorgestellten Gaps deutlich: 


GAP 5 = f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4) 


Ubertrifft z.B. die erbrachte Dienstleistung die vom Anbieter angestrebten 
Qualitätseigenschaften (GAP 3), so hat dies positive Auswirkungen auf die 
Qualitätseinschätzung der Kunden. Auf der Grundlage dieses konzeptionellen 
Ansatzes zur Dienstleistungsqualität wurde aus zunächst 97 Einzelstatements 
ein Instrument (SERVQUAL) zur Erfassung und Bestimmung der Dienstlei- 
stungsqualität entwickelt. Abbildung 13 dokumentiert die ursprünglichen 
zehn HAUPTDIMENSIONEN DER SERVICEQUALITÄT.145 


Dimensionen der 


Dienstleistungs- Mund-zu-Mund Persönliche 
fah e 
qualitat Kommunikation Bedürfnisse ecteneungen 


1. Zugangsmöglichkeit 
2. Kommunikation/ 
Information 


. Kompetenz 


. Höflichkeit Erwartete 


Dienstleistung 
. Glaubwürdigkeit 


. Zuverlässigkeit Wahrgenommene 


. Bearbeitungsdauer Dienstleistungs- 


qualität 
. Sicherheit 


. Sachliche/personale Wahrgenommene 
Mittel Dienstleistung 


10. Kenntnis/Verständnis 


des Kunden 


Abb. 13: Dimensionen der Dienstleistungsqualität 
(Quelle: in Anlehnung an Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., 
Berry, L.L., A Conceptual Model of Service Quality and its Im- 
plications for Future Research, a.a.O., S. 48) 


145 In einer weiteren Phase der Untersuchung wurden diese weiter verdichtet und durch 
Fallstudien ergänzt. Vgl. Berry, L.L., Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., The Service- 
Quality Puzzle, in: Business Horizons, Vol. 31 (1988), No. 3, S. 37. 
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Vier Faktoren beeinflussen dabei die Kundenerwartungen auf direkte Weise. 
Neben Empfehlungen von Freunden oder Verwandten in Form von Mund-zu- 
Mund-Kommunikation sind individuelle Wünsche und Bedürfnisse von Be- 
deutung. Bisher gesammelte Erfahrungen der Kunden in bezug auf die 
Inanspruchnahme einer bestimmten Dienstleistung beeinflussen die Qua- 
litätsanforderungen ebenso wie die externe Kommunikation des Anbieters. 


In einer zweiten Phase der Studie konnte das MERINSTRUMENT auf 22 Items 
verdichtet und die Qualitätsindikatoren auf die folgenden fünf unabhängigen 
Dimensionen reduziert werden: 146 


- die sachliche und personelle Ausstattung (“tangibles”) in Form von 
Räumlichkeiten und Einrichtung sowie Erscheinungsbild der Mitarbeiter, 


- die Verläßlichkeit (“reliability”), verstanden als die Fähigkeit, eine ver- 
sprochene Dienstleistung zuverlässig und exakt durchzuführen, 


- die generelle Bereitschaft (“responsiveness”), den Kunden bei der Pro- 
blemlösung bzw. Dienstleistungsinanspruchnahme zu unterstützen, 


- die Glaubwürdigkeit (“assurance”), wobei unter diesem Begriff die ei- 
gentliche Kompetenz, die Höflichkeit und die Vertrauenswürdigkeit der 
Mitarbeiter verstanden wird sowie 


- das Kundenverständnis (“empathy”), verstanden als Einfühlungsvermögen 
und Bereitschaft, auf die individuellen Wünsche der Kunden einzugehen. 


Der eigentlichen Messung liegt eine SIEBENSTUFIGE DOPPELSKALA zugrunde, 
in der zunächst die Erwartungen der Kunden hinsichtlich der qualitätsrele- 
vanten Merkmale erfaßt und anschließend für eine konkrete Leistung die er- 
lebte Dienstleistungsqualität erhoben wird. Die Differenz zwischen der wahr- 
genommenen (P) und der erwarteten (E) Ausprägung ergibt für jedes Item 


146 Der zweiten Erhebung zur Dienstleistungsqualität liegt eine Stichprobe von jeweils 
200 Befragten pro Dienstleistungsbranche zugrunde. Ausgangspunkt der Untersu- 
chung bildete ein auf 34 Items reduziertes Befragungsdesign, um die Ergebnisse der 
ersten Studie sicherzustellen. Die fehlende Trennschärfe einzelner Kriterien der 
Zehnfaktorenlösung führte über verschiedene rechentechnische Optimierungsschritte 
(insb. Faktorrotationen) zu der vorliegenden Fünffaktorenlösung, die auf Basis von 
lediglich 22 Items ermittelt werden kann. Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., 
Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Percepti- 
ons of Service Quality, a.a.O., S. 20 ff. 
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einen Wert zwischen -6 und +6.!47 Je größer dieser Wert, desto höher ist die 
wahrgenommene Dienstleistungsqualität. Das Ergebnis des Vergleichsprozes- 
ses liegt auf einem Kontinuum zwischen den Extremen "ideale Qualität” und 
"völlig unakzeptable Qualität”. Dabei können drei Fälle unterschieden wer- 
den.148 


1. _ Übertrifft die erlebte Leistung die erwartete Leistung, dann ist die 
wahrgenommene Qualität mehr als zufriedenstellend und tendiert in 
Richtung idealer Qualität. 149 


2. Unterschreitet die erlebte Leistung die erwartete, dann ist die Qualität 
einer Dienstleistung unbefriedigend und tendiert in Richtung "völlig 
unakzeptable Qualität”. 


3. Entsprechen sich erwartete und erlebte Leistung in etwa, so wird die 
Qualität als zufriedenstellend wahrgenommen. 


Dem Modell von Parasuraman, Zeithaml und Berry liegt ein pragmatischer 
Qualitätsbegriff zugrunde, der unter wahrgenommener Qualität die Kunden- 
bewertung hinsichtlich der umfassenden Leistung oder Überlegenheit eines 
Produktes zusammenfaßt.!50 Dienstleistungsqualität wird als ein globales, 


147 Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item 
Scale for Measuring Customer Perceptions of Service Quality, Working Paper No. 
86-108, Marketing Science Institute, Cambridge MA. 1986, S. 5 f. 


148 Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., A Conceptual Model of Service 
Quality and its Implications for Future Research, a.a.O., S. 48 f. und Hentschel, B., 
Die Messung wahrgenommener Dienstleistungsqualität mit SERVQUAL - eine kriti- 
sche Auseinandersetzung, Diskussionsbeiträge der wirtschaftswissenschaftlichen Fa- 
kultät Ingolstadt, Nr. 3, Ingolstadt 1990, S. 6. 


149 Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., A Conceptual Model of Service 
Quality and its Implications for Future Research, a.a.O., S. 49. Dabei führt diese 
Aussage immer dann zu Interpretationsschwierigkeiten, wenn äußerst geringe Er- 
wartungen in bezug auf ein bestimmtes Merkmal der Dienstleistung einem (nur 
leicht) besseren Erlebniswert gegenüberstehen. Das etwas fragwürdige Ergebnis ei- 
ner solchen positiven Qualitätswahrnehmung kann sicherlich nicht mehr mit der 
“idealen Qualität” gleichgesetzt werden. 


150 “Perceived quality is the consumer's judgement about a product's overall excellence 
or superiority”; vgl. Zeithaml, V.A., Defining and Relating Price, Perceived Quality 
and Perceived Value, Working Paper No. 87-101, Marketing Science Institute, Cam- 
bridge MA. 1987, S. 4. 
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einstellungsähnliches Konstrukt!5! verstanden, das aus dem Vergleich von 
erwarteter und erlebter Leistung resultiert. Von der Servicequalität wird das 
Konstrukt Kundenzufriedenheit abgegrenzt, indem auf eine spezifische 
Transaktion Bezug genommen wird, aus der im Zeitablauf die wahrgenom- 
mene Dienstleistungsqualität resultiert. 


Die konzeptionelle Operationalisierung des vorgestellten Gap-Modells stellt 
eine in der Form leicht verständliche und umfassende Analyse der Qualität 
von Dienstleistungen dar, durch die eine Vielzahl zumeist praxisorientierter 
Beiträge zur Servicequalität, insbesondere in der amerikanischen Literatur, 
initiiert wurde.!52 


Parasuraman et al. haben mit diesem Modell eine konkrete Möglichkeit zur 
BEWERTUNG VON DIENSTLEISTUNGSQUALITÄT aufgezeigt. Basierend auf der 
Einschätzung der Kunden können anhand der fünf Hauptdimensionen die 


15l Die Autoren problematisieren diesen Aspekt nicht weiter und führen aus, daß 
“service quality is an overall evaluation simililar to attitude”. Vgl. Parasuraman, A., 
Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality, a.a.0., S. 15 f.; Zur Abgrenzung zwischen 
Einstellungen und Zufriedenheit vgl. Kaas, K.P., Runow, H., Wie befriedigend sind 
die Ergebnisse der Forschung zur Verbraucherzufriedenheit?, in: DBW, 44. Jg. 
(1984) Nr. 3, S. S. 454 f. 


152 Vgl. beispielsweise die Arbeiten von Cravens, D.W., Dielman, T.E., Harrington, 
C.K., Using Buyers’ Perception of Service Quality to Guide Strategy Development, 
in: 1985 AMA Educators’ Proceedings, Hrsg. Lusch, R.F., u.a., Chicago Ill. 1985, S. 
297 ff.; Townsend, P.L., Commit to Quality, New York u.a. 1986; Baumgarten, S.A., 
Hensel, J.S., Enhancing the Perceived Quality of Medical Service Delivery Systems, 
in: Add Value to your Service, Hrsg. Surprenant, C., Chicago Ill. 1987, S. 105 ff.; 
Andrews, J.F. u.a., Service Quality Surveys in a Telecommunications Environment: 
An Integrating Force, in: The Service Challenge: Integrating for Competitive Ad- 
vantage, Hrsg. Czepiel, J.A., Congram, C.A., Shanahan, J., Chicago Ill. 1987, S. 27 
ff., Lewis, R.C., Klein, D.M., The Measurement of Gaps in Service Quality, in: The 
Service Challenge: Integrating for Competitive Advantage, Hrsg. Czepiel, J.A., Con- 
gram, C.A., Shanahan, J., Chicago Ill. 1987, S. 33 ff., Haywood-Farmer, J., Stuart, 
F.I., Measuring the Quality of Professional Services, in: The Management of Service 
Operations, Hrsg. Johnston, R., Bedfort 1988, S. 207 ff.; Brown, S.T., Swartz, T.A., 
A Gap Analysis of Professional Service Quality, in: Journal of Marketing, Vol. 53 
(1989), No. 2, S. 92 ff.; Berry, L.L., Bennentt, D.R., Brown, C.W., Service Quality - 
A Profit Strategy for Financial Institutions, Homewood Ill. 1989, insb. S. 105 ff.; 
Carman, J.H., Consumer Perception of Service Quality: An Assessment of the SER- 
VQUAL Dimensions, in: Journal of Retailing, Vol. 66 (1990), Nr. 1, S. 33-55. Dar- 
über hinaus bleibt zu erwähnen, daß das vorliegende Dienstleistungsqualitätsmodell 
bereits in Standardiehrbüchern zum Marketing Aufnahme gefunden hat. Vgl. dazu 
Kotler, Ph., Marketing Management. Analysis, Planning, Implementation and Con- 
trol, 6th ed., Englewood Cliffs NJ. 1988, S. 484 ff. 
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subjektive Kundenbeurteilung operational erfaßt, gleichzeitig die Ursachen 
für Diskrepanzen analysiert und damit Gestaltungshinweise für den Dienstlei- 
ster aufgezeigt werden. 


Die ANFORDERUNGEN AN EINEN OPERATIONALISIERUNGSANSATZ zur Erfas- 
sung der Dienstleistungsqualität werden insbesondere durch die Imma- 
terialität als konstitutives Merkmal von Dienstleistungen erfüllt, die die 
Grundlage zur Ableitung der Qualitätsindikatoren darstellt. Demgegenüber 
werden die Bereitstellung von Leistungspotentialen und die Integration des 
externen Faktors als Problembereiche der Dienstleistungsqualität lediglich 
implizit aufgegriffen. Hervorzuheben ist die Erkenntnis, daß eine “objektive” 
Erfassung der Dienstleistungsqualität auf der Anbieterseite die Berück- 
sichtigung mehrerer Personen, insbesondere des Kundenkontaktpersonals, 
bedarf. Diese für die Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen zen- 
trale Voraussetzung wurde im Rahmen der empirischen Untersuchung jedoch 
nicht weiter verfolgt. 


Kritikpunkte, die an das Qualitätsmodell von Parasuraman et al. angebracht 
werden können, setzen insbesondere an der EMPIRISCHEN OPERA- 
TIONALISIERUNG an. 


Der subjektive Qualitätsbegriff, der dem Modell zugrunde liegt, dominiert die 
aktuelle Marketingliteratur und wird in ähnlicher Weise für Sachgüter!5? an- 
gewendet. Demgegenüber wird der verwendete ERWARTUNGSBEGRIFFIS? we- 
nig präzise und darüber hinaus nicht eindeutig definiert. Aufgrund des Zu- 
sammenhangs zwischen der Wahrnehmung und der negativ-Abgrenzung zu 
der “predictor”-Auffassung!55 der Erwartung, liegt es nahe, den Erwartungs- 
begriff mit dem “ideal product performance”-Verständnis gleichzusetzen. Al- 
lerdings ergeben sich hierdurch Probleme bei der inhaltlichen Deutung des 
Qualitätskontinuums. In der Mitte der Skala wird die Trennung zwischen be- 
friedigender und unbefriedigender Qualität vorgenommen. Dies bedeutet, daß 
sich an dieser Stelle erwartete und erlebte Qualität entsprechen. Wenn sich je- 
doch die Kundenerwartungen auf fiktive Idealleistungen beziehen, muß ein 


153 Vgl. z.B. Garvin, D.A., Die acht Dimensionen der Produktqualität, in: Harvard Ma- 
nager, 10. Jg. (1988), S.68. 


154 Zu den verschiedenen Erwartungsbegriffen vgl. insb. Cadotte, E.R., Woodruff, R.B., 
Jenkins, R.L., Expectation and Norms in Models of Consumer Satisfaction, in: Jour- 
nal of Marketing Research, Vol. 24 (1987), Nr. 3, S. 305 ff. 


155 Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item 
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, a.a.O., S. 16 f. 
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Dienstleister besser als “ideal” sein, damit seine Leistung als befriedigend 
eingestuft wird.156 


Die zunächst ausgewählten Items zur Erfassung der Qualität wurden als ad- 
äquate Indikatoren für die Qualität von Dienstleistungen in einer Vielzahl von 
Tiefeninterviews mit Kunden und Anbietern identifiziert. Der eigentlichen 
Erhebung liegt eine durchaus übliche siebenstufige, metrische Skala zugrunde 
und entspricht dem aktuellen Stand der empirischen Sozialforschung. !>? 


Intensiv und mit weitgehender Offenlegung der verwendeten Verfahren wid- 
men sich die Autoren der ÜBERPRÜFUNG DES MESINSTRUMENTS. Durch den 
wiederholten kaum modifizierten Einsatz von SERVQUAL sowie aufgrund 
der iterativ durchlaufenden Prozesse zur Bereinigung und schließlich vor dem 
Hintergrund des erfolgreichen Einsatzes des Meßinstruments durch andere 
Wissenschaftler ist ein ausreichendes Maß an Objektivität gewährleistet. 


Die ZUVERLÄSSIGKEIT der Skala wird durch Cronbachs Alpha überprüft und 
dient gleichzeitig der Bereinigung der ausgewählten Items.!°8 Die INHALTS- 
VALIDITÄT des Erhebungsinstruments SERVQUAL stellt dagegen einen we- 
sentlich kritischeren Aspekt in den Vordergrund. Im Rahmen seiner intensi- 
ven Auseinandersetzung mit dem von Parasuraman et al. vorgeschlagenen 
Meßverfahren, führt Hentschel folgende Vorbehalte gegen die verwendete 
Doppelskala an:!59 


1. Es stellt hohe Anforderungen an die Urteilsbereitschaft und -fähigkeit 
der Konsumenten, nachträglich die Inanspruchnahme einer Dienstlei- 
stung in eine Erwartungs- und Wahrnehmungskomponente zu zerlegen. 


156 Vgl. insb. Hentschel, B., Die Messung wahrgenommener Dienstleistungsqualität mit 
SERVQUAL - eine kritische Auseinandersetzung, a.a.O., S. 9. 


157 Vgl. die Empfehlungen zur Konstruktion von Meßinstrumenten bei Churchill, G.A. 
(jr.), A Paradigm for Developing better Measures of Marketing Constructs, in: Jour- 
nal of Marketing Research, Vol. 16 (1979), Nr. 2, S. 64 ff. 


158 Dabei werden jene Statements eleminiert, deren Entfernen die Reliabilitätskennziffer 
erhöht. Letztendlich ist es nicht verwunderlich, daß durch dieses Vorgehen hohe 
Werte für Cronbachs Alpha ermittelt werden konnten. Die Werte für Cronbachs Al- 
pha liegen für die 22 Items über die vier untersuchten Branchen hinweg zwischen 
0.87 und 0.90. Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERVQUAL: A 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, a.a.O., 
S. 24 ff. 


159 Vgl. ebenda, S. 12 f. 
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2. Die Tendenz von Befragten, bei fiktiven Ideal-Statements einheitlich 
hohe Werte anzugeben, führt zu einer Einschränkung des Informa- 
tionsgehaltes (Anspruchsinflation). 


3. Durch die Differenzenbildung kann es in bestimmten Fällen zu wenig 
sinnvollen Interpretationen kommen. Die fehlende Gewichtung von 
Merkmalen kann in Grenzbereichen zu einer als gut wahrgenommenen 
Qualität führen, obwohl der Kunde den Merkmalen nur geringe Be- 
deutung beimißt. 


Einen Ausweg bietet die Verwendung einer Einfachskala zur direkten Abwei- 
chungsmessung, bei der lediglich die über die Erwartungen hinausgehenden 
Beurteilungen erfaßt werden.!© Dabei muß jedoch beachtet werden, daß nicht 
unerhebliche Infomationsverluste und auswertungstechnische Einschränkun- 
gen in Kauf genommen werden. Darüber hinaus werden in dem Quali- 
tätsmodell Gaps spezifiziert, die eine explizite Erfassung der Erwartungen er- 
forderlich machen. 


Andererseits basiert das Gap-Modell auf Ergebnissen der explorativen Studie 
der ersten Phase der Untersuchung. Eine empirische Verifizierung, vergleich- 
bar mit der Überprüfung des eigentlichen Meßinstruments, steht noch aus. 
Insbesondere eine kausalanalytische Überprüfung des Zusammenhangs zwi- 
schen den Gaps, und damit eine Beurteilung der unterschiedlichen Bedeutung 
einzelner Abweichungen, wäre von Interesse. Voraussetzung dazu ist aller- 
dings eine entsprechende Operationalisierung der verwendeten Konstrukte. 


Darüber hinaus liegt die Stärke des Modells in der Erfassung und Messung 
der Qualität von Dienstleistungen. Für die Erklärung von Quali- 
tätsabweichungen werden auf der Anbieterseite insbesondere unterneh- 
mensinterne, organisationale Einflußfaktoren untersucht.!61 Die Erklärung der 
Dienstleistungsqualität aus Nachfragerperspektive erfolgt auf Grundlage all- 
gemeiner, wenig operatioanler Bestimmungsfaktoren (Mund-zu-Mund-Kom- 
munikation, Wünsche und Bedürfnisse). 


160 Empirische Ergebnisse mit einer derart modifizierten Skala liegen bereits vor und 
haben interessanterweise nur zu bedingt vergleichbaren Resultaten in bezug auf die 
Dimensionen der Servicequalität geführt. Vgl. Hedvall, M.B., Paltschik, M., An In- 
vestigation in and Generation of Service Quality Concepts, in: Marketing Thought 
and Practice in the 1990s, Hrsg. Avlonitis, G.J., Papavasiliou, N.K., Kouremenos, 
A.G., Athen 1989, S. 473 ff. Zu ähnlichen Aussagen kommt auch Carman, J.H., 
Consumer Perception of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL Di- 
mensions, a.a.O., S. 48 f. 


161 Vel. dazu Zeithaml, V.A., Berry, L.L., Parasuraman, A., Communication and Con- 
trol Process in the Delivery of Service Quality, a.a.O., S. 35 ff. 
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Schließlich ist der von den Autoren formulierte Anspruch, ein bran- 
chenübergreifendes Meßinstrument für die Dienstleistungsqualität zu entwic- 
keln, in Frage zu stellen. 


Die Komplexität INVESTIVER DIENSTLEISTUNGEN, insbesondere die Mehr- 
stufigkeit und Multipersonalität, werden zwar angedacht, in der empirischen 
Analyse aber nicht weiter verfolgt. Darüber hinaus ist es fraglich, ob mit einer 
auf fünf Dimensionen reduzierten Qualitätsmessung investiver Dienstlei- 
stungen, die in den unterschiedlichen Rollen und Funktionen zum Ausdruck 
kommenden Qualitätseinschätzungen adäquat erfaßt werden können. Nicht 
zuletzt die große Heterogenität des Dienstleistungssektors und die in der 
Literatur zur Dienstleistungsqualität kaum vorhandenen dienstleistungs- 
übergreifenden Aussagen unterstützen den Zweifel an diesem Anspruch. So 
stehen strukturelle Unterscheidungen zu den Qualitätsdimensionen im Mittel- 
punkt der vorgestellten Ansätze zur Dienstleistungsqualität, wobei explizit 
Einschränkungen zur Allgemeingültigkeit der Ergebnisse gemacht werden.!% 


Die konsistenten Resultate der amerikanischen Autoren über die ausge- 
wählten vier Branchen verwundern auch deshalb nicht, da bei näherer Be- 
trachtung eine Fokussierung auf konsumtive Dienstleistungen stattfindet und 
dabei der Finanzdienstleistungbereich (Bank-, Kreditkarten- und Wertpapier- 
leistung) deutlich überrepräsentiert ist. Übereinstimmend konnte daher in den 
vorliegenden Anwendungsbeispielen festgestellt werden, daß SERVQUAL 
als Grundlage für die Konzeption und Erfassung von Dienstleistungsqualität 
geeignet ist, jedoch einer branchenspezifischen Ergänzung und Anpassung 
bedarf.16 


162 Vgl. z.B. Donabedian, A., The Definition of Quality and Approaches to its As- 
sessment, Explorations in Quality, Assesment and Monitoring, a.a.O., S. 80 ff.; und 
Corsten, H., Betriebswirtschaftslehre der Dienstleistungsunternehmen, a.a.O., S. 117. 


163 Bemerkenswert ist in diesem Zusammenhang insbesondere die Untersuchung von 
Haywood-Farmer und Stuart, die am Beispiel von medizinischen Dienstleistungen 
SERVQUAL eingesetzt haben. Dabei fanden sie heraus, daß die zusätzlich aufge- 
nommene Dimension "core service” sowohl aus Anbieter- als auch Nachfragerper- 
spektive die größte Bedeutung zugeschrieben wurde. Vgl. Haywood-Farmer, J., 
Stuart, F.I., Measuring the Quality of Professional Services, a.a.O., S. 207 ff. und 
Carman, J.H., Consumer Perception of Service Quality: An Assessment of the SER- 
VQUAL Dimensions, a.a.O., S. 50 f. 
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2.6 Zusammenfassender Überblick der Operationalisierungsansätze zur Er- 
fassung der Qualität investiver Dienstleistungen 


Die Beurteilung der vorgestellten Ansätze zur Dienstleistungsqualität knüpft 
an die in Kapitel 1 diskutierten Operationalisierungsanforderungen an. Dabei 
werden die einzelnen Modelle im folgenden zusammenfassend gewürdigt. 


Zunächst ist anzumerken, daß den Qualitätsmodellen keine empirischen Er- 
gebnisse zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen zugrunde lie- 
gen - sieht man einmal von dem Modell von Klaus ab, der ansatzweise eine 
empirische Überprüfung vornahm. Im Mittelpunkt dieser Ansätze steht daher 
eher die konzeptionelle Durchdringung der Dienstleistungsqualität. Das 
überwiegende Interesse der Autoren gilt vorrangig Aussagen zur strukturellen 
Unterscheidung wesentlicher Einflußgrößen und deren Beziehung un- 
tereinander. 


Insbesondere dem klassischen Modell Grönroos gelingt es, durch Aggregation 
von Einflußfaktoren der Dienstleistungsqualität zu Gruppen, einen leicht ver- 
ständlichen und trotz des hohen Abstraktiongrades vollständigen Ansatz zu 
entwickeln. Abgesehen von den Besonderheiten der Dienstleistungsqualität, 
die sich aus der Integration des externen Faktors ergeben, werden die konsti- 
tutiven Merkmale der Dienstleistung berücksichtigt. Eine Bezugnahme auf 
investive Dienstleistungen und deren Spezifika unterbleibt. 


Der sozial-psychologische "Interaktionansatz” von Klaus steht im Gegensatz 
zu den übrigen Autoren nicht in der Tradition des Dienstleistungsmarketing. 
Die Anforderungen an einen Operationalisierungsansatz zur Erfassung der 
Qualität investiver Dienstleistungen werden daher kaum erfüllt. Besondere 
Bedeutung erlangt das Modell von Klaus durch die Herausstellung der In- 
teraktion zwischen Dienstleistungsanbieter und Kunde zur Bestimmung der 
Dienstleistungsqualität. 


Der Ansatz zur Dienstleistungsqualität von Corsten basiert auf seinen umfas- 
senden Arbeiten zur Produktion von Dienstleistungen.!% Die sehr umfangrei- 
che Erfassung einzelner Komponenten der Servicequalität wird durch die 
Zusammenfassung von Dimensionen zu abstrakten und nicht immer einfach 
nachvollziehbaren Faktoren erreicht. Die dienstleistungsspezifischen Beson- 
derheiten stellen den Ausgangspunkt seines Qualitätsmodells dar und lassen 
dabei erste Besonderheiten investiver Dienstleistungen (Multipersonalität) er- 
kennen. 


164 Vgl. Corsten, H., Die Produktion von Dienstleistungen. Grundzüge einer Produkti- 
onswirtschaftlehre des tertiären Sektors, Berlin 1985, S. 315 ff. 
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In gleicher Weise ist der Ansatz von Meyer und Mattmiiller zu beurteilen, der 
Vollstandigkeit durch Spezifizierung allgemein gehaltener Komponenten er- 
langt. Die explizite Berücksichtigung der Potentialqualitat des 
Dienstleistungsnachfragers und deren Differenzierung in Integrations- und 
Interaktivitätspotentiale, stellen insbesondere für die Qualität investiver 
Dienstleistungen bedeutsame Teilaspekte dar. 


Das Modell der Dienstleistungsqualität von Parasuraman, Zeithaml und Berry 
verfügt als einziges der vorgestellten Ansätze sowohl über eine konzeptio- 
nelle als auch empirische Grundlage. Der in Abbildung 14 wiedergegebene 
Überblick der Qualitätsmodelle, weist für das SERVQUAL-Modell einen ho- 
hen Erfüllungsgrad in bezug auf die Anfoderungskriterien auf. Lediglich die 
Anforderungen, die zusätzlich an ein Modell zur Erfassung der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen angelegt werden müssen, sind nur ansatzweise erfüllt. 


Anforderungs- 


Investive 


kriterlen Dienstlelstung Operationallslerung 


Dienstlelstung 


Immate- |Externer Leistungs-| deriva- 


rlalltät Faktor tählg- 
kelten Bedarf tät kelt 


Meyer/ 
MattmUller ++ 
Parasuraman, 
++ + + ++ 
Zeithaml, Berr 


Abb. 14: Beurteilung der Ansätze zur Dienstleistungsqualität im Hinblick 
auf die Operationslisierungsanforderungen 


tiver persona-| stufig- 
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3. Ansatz zur Operationalisierung und Erklärung der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen 


Grundlage der Untersuchung der Qualität investiver Dienstleistungen bildet 
das Modell von Parasuraman, Zeithaml und Berry. Trotz der vorgebrachten 
Kritikpunkte stellt das SERVQUAL-Modell einen in sich geschlossenen, em- 
pirisch abgesicherten Ansatz zur Erfassung von Dienstleistungsqualität dar. 
Anknüpfend an die aufgezeigten Defizite des Modells zur ERFASSUNG INVE- 
STIVER DIENSTLEISTUNGEN, steht die Anpassung und Erweiterung des An- 
satzes auf den Bereich investiver Dienstleistungen im Mittelpunkt der nach- 
folgenden Ausführungen. 


Im Rahmen der Analyse zur ERKLÄRUNG DER QUALITÄT INVESTIVER 
DIENSTLEISTUNGEN sind darüber hinaus deren zugrundeliegenden Be- 
stimmungsfaktoren zu betrachten. Besonderheiten ergeben sich zum einen aus 
der Beteiligung von Unternehmen auf der Nachfragerseite, zum anderen aus 
der Berücksichtigung multipersonaler bzw. kollektiver Entscheidungsträger- 
strukturen. Der allgemeingültige Modellentwurf wird dabei am Beispiel zen- 
traler EDV-Dienste konkretisiert. 


3.1 Ansatz zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen 


Aufbauend auf dem Dienstleistungsqualitätsmodell von Parasuraman, Zeit- 
haml und Berry bilden die ermittelten Qualitätsdimensionen den Ausgangs- 
punkt zur Ableitung eines Ansatzes zur Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen. Wie Abbildung 15 zeigt, müssen zunächst die AUSPRA- 
GUNGSFORMEN UND TRÄGER DER QUALITÄTSBEURTEILUNG für den investiven 
Kontext problematisiert werden. 


Die Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen bedingt eine Aus- 
einandersetzung und Konkretisierung ihrer AUSPRÄGUNGSFORMEN. Dabei 
wird von den ursprünglich zehn Qualitätsdimensionen ausgegangen, deren 
Operationalisierung durch Qualitätsindikatoren einer inhaltlichen Spezifizie- 
rung bedarf. 
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Abb. 15: Ausprägungen und Sichtweisen der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen 


74 


Auf der Kundenseite können Promotoren und Benutzer der Dienstleistung im 
Hinblick auf die Qualitätsbeurteilung differenziert werden. Auf der Seite des 
Dienstleistungsanbieters können neben dem im Kundenkontakt stehenden 
Personal die für die Vorbereitung und Bereitstellung der Erstellungsfaktoren 
zuständigen Mitarbeiter sowie die Geschäftsführung untersucht werden. Zen- 
trale Aussagen zur Qualität investiver Dienstleistungen sind dabei sowohl aus 
einer AGGREGIERTEN Analyse der Kundenunternehmen als auch DIFFEREN- 
ZIERT für die verschiedenen Personengruppen und Einzelpersonen abzuleiten. 


Die wahrgenommene Qualität investiver Dienstleistungen ergibt sich aus ei- 
nem Vergleich von erlebter und erwarteter Dienstleistung. Abbildung 16 gibt 


das zugrundegelegte Erfassungsmodell wieder, das sowohl aus Anbieter- als 
auch aus Nachfragersicht zu betrachten ist. 


Erlebte Erwartete 
Dienstleistung Dienstleistung 
| > Wahrgenommene Dienstleistungsqualität ‘ | 
(Anbietersicht) 


Wahrgenommene Dienstleistungsqualitat 
| (Nachfragersicht) | 


Erlebte Erwartete 
Dienstleistung Dienstleistung 


Abb. 16: Erfassungsmodell der Qualität investiver Dienstleistungen 


Die Erwartungen gegenüber der investiven Dienstleistung werden dabei als 
"Soll”-, die Erlebniswerte als "Ist"-Komponente interpretiert.165 


165 Die hier beschriebene getrennte Erfassung der beiden Qualitätskomponenten wird 
nicht zuletzt deshalb vorgeschlagen, weil zusätzliche wichtige Informationen für die 
Erklärung der investiven Dienstleistungsqualität zu erwarten sind. 
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In der nachfolgenden Analyse werden zunächst die Qualitätsindikatoren und - 
dimensionen für investive Dienstleistungen abgeleitet sowie die globale Qua- 
litätserfassung untersucht. 


3.11 Qualitätsindikatoren und Qualitätsdimensionen 


Der Operationalisierung eines mehrdimensionalen Meßinstruments zur Erfas- 
sung der Qualität investiver Dienstleistungen liegen QUALITÄTSDIMENSIONEN 
UND -INDIKATOREN zugrunde, die folgenden Anforderungen genügen müs- 
sen:166 


- die Indikatoren sollen die subjektiven Wahrnehmungsdimensionen der 
Befragten abbilden und dabei nicht in jedem Fall auf Dimensionen ab- 
stellen, die vom Dienstleistungsanbieter direkt kontrolliert werden. 


- Die Indikatoren sollen möglichst unabhängig voneinander sein, um Ver- 
zerrungen zu vermeiden. 


- Die Indikatoren sollen einen direkten Bezug zur Qualitätseinschätzung 
aufweisen, d.h. sie müssen qualitätsrelevant sein. 


Die theoretische Ableitung von Dimensionen zur Erfassung der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen basiert auf den ursprünglichen zehn Haupt- 
dimensionen von SERVQUAL.!67 Eine tiefere Differenzierung erlaubt aller- 


166 In ähnlicher Weise werden Anforderungen formuliert, die Produkteigenschaften 
mehrdimensionaler Einstellungsmodelle erfüllen müssen. Vgl. Freter, H., Interpreta- 
tion und Aussagewert mehrdimensionaler Einstellungsmodelle im Marketing, in: 
Konsumentenverhalten und Information, Hrsg.: Meffert, H., Steffenhagen, H., Freter, 
H., Wiesbaden 1979, S. 172. 


167 Vgl. dazu die Vorgehensweise anderer Autoren, die das Meßinstrument SERV- 
QUAL in einem unterschiedlichen Branchenkontext eingesetzt haben, insb. Brown, 
S.T., Swartz, T.A., A Gap Analysis of Professional Service Quality, a.a.O., S. 92 f. 
und Hedvall, M.B., Paltschik, M., An Investigation in and Generation of Service 
Quality Concepts, a.a.O., S. 475 f. 
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dings eine bessere Anpassung an den investiven Kontext. Zunächst sollen je- 
doch die zehn ursprünglichen Dimensionen operationalisiert werden.!68 


© ZUGÄNGLICHKEIT umfaßt die Möglichkeit und Leichtigkeit der Kon- 
taktaufnahme mit dem Anbieter. Es wird hierunter insbesondere die Er- 
reichbarkeit und Ansprechbarkeit verstanden, die im Rahmen der Ana- 
lyse zentraler EDV-Dienste mit hoher Kontaktintensität zwischen den 
Marktpartnern von besonderer Bedeutung ist. 


a KOMMUNIKATION beinhaltet die Verständlichkeit der Kun- 
deninformationen, wobei die indirekte, schriftliche Kommunikation im 
Vordergrund steht. 


© KOMPETENZ bezieht sich auf die Einschätzung von Fähigkeiten und 
Fachwissen, die Dienstleistung vom Anbieter her erfolgreich zu er- 
stellen. Die Beurteilung der Faktorpotentiale des Anbieters umfaßt da- 
bei sowohl die technische als auch die personenbezogene Kompetenz. 


© HÖFLICHKEIT umfaßt die Beurteilung des Mitarbeiterverhaltens ge- 
genüber den Kunden. 


8 GLAUBWÜRDIGKEIT steht für das Vertrauensverhältnis zwischen An- 
bieter und Kunde sowie für die Ernsthaftigkeit, mit der Kundenpro- 
blemen begegnet wird. 


© VERLABLICHKEIT bezieht sich auf die Konstanz und Zuverlässigkeit in 
der Erstellung der Dienstleistung und Betreuung der Kunden. 


168 Grundlage für die Operationalisierung der Qualität investiver Dienstleistungen ist die 
empirische Analyse von Parasuraman, Zeithaml und Berry. Dabei wurden im Rah- 
men von Tiefeninterviews mit Mitarbeitern des Dienstleistungsanbieters und einer 
umfassen Kundenbefragung zunächst 97 Einzeldimensionen untersucht und auf zehn 
zentrale Dimensionen verdichtet. In der vorliegenden Untersuchung wurden in An- 
lehnung an diese Ergebnisse jeweils mehrere Statements - vor dem Hintergrund des 
investiven Kontexts - zu den relevanten Dimensionen abgeleitet und von den Be- 
fragten subjektiv bewertet. Die identifizierten Dimensionen stellen lediglich eine 
mögliche Operationalisierung dar; weitere Operationalisierungsansätze sind durch- 
aus denkbar und wurden bei der Ableitung der Einzelstatements z.T. berücksichtigt. 
Vgl. dazu insbes. die Operationalisierung der Kompetenz bei Weiss, P.A., Kompe- 
tenz - ein Konstrukt für die Risikoreduktion bei der Beschaffung von Systemtech- 
nologien, Arbeitspapier Nr. 12 des Betriebswirtschaftlichen Instituts für Anlagen und 
Systemtechnologien, Münster 1989, S. 73 ff. 
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© AUFMERKSAMKEIT umfaßt den Willen und die Bereitschaft, die 
Dienstleistung zu erbringen und dem Kunden aktive Aufmerksamkeit 
zu schenken. 


a SICHERHEIT steht fiir die Abwendung von Gefahren, Risiken oder Zwei- 
feln bei der Inanspruchnahme der Dienstleistung. 


® BERÜHRBARKEIT soll auf die Beurteilung möglicher tangibler Be- 
standteile der Dienstleistung hinweisen (z.B. gedruckte Unterlagen von 
EDV-Diensten). 


© VERSTÄNDNIS bezieht sich auf die Bereitschaft und das Ausmaß, in 
dem der Anbieter Kundenwünschen entgegenkommt. 


Zusätzlich zu den vorgestellten zehn Dimensionen der Qualität investiver 
Dienstleistungen sind weitere Aspekte speziell für zentrale EDV-Dienste von 
Bedeutung. 


Investive Dienstleistungen dienen der nachfragenden Unternehmung zum 
Einsatz bei der Erstellung weiterer Leistungen bzw. Produkte. Dabei können 
neben dem eigentlichen Erstellungszweck weitere Zielsetzungen unterschie- 
den werden. Beratungs- und DV-Leistungen werden z.B. zur Verbesserung 
und Rationalisierung von Arbeitsabläufen oder der generellen Qualitätssteige- 
rung des Angebots eingesetzt. Aus dieser ANWENDUNGSORIENTIERUNG der in 
Anspruch genommenen Leistung lassen sich auch Rückschlüsse auf die Qua- 
lität der beurteilten Dienstleistung ableiten. 


Darüber hinaus sollte die Beurteilung des PREIS-LEISTUNGSVERHÄLTNISSES!® 
beachtet werden. Anbieter investiver Dienstleistungen müssen den jeweiligen 
Dispositionsspielraum auf Seiten der Nachfrager im Rahmen ihrer Angebots- 
politik berücksichtigen. Dabei steht die nachfragende Unternehmung vor ei- 
ner klassischen “Make-or-Buy”-Entscheidung.!7° Für den Dienstleistungsan- 
bieter ist es daher mit Blick auf seine Absatzpolitik wichtig zu wissen, welche 


169 Zu den Ergebnissen der Untersuchungen zum Verhältnis von Preis und Qualität vgl. 
z.B. Lichtenstein, D.R., Burton, S., The Relationship between Perceived and Objec- 
tive Price-Quality, in: Journal of Marketing Research, Vol. 26 (1989), Nr. 4, S. 429 
ff.; Curry, D.J., Riesz, P.C., Prices and Price/Quality Relationships: A Longitudinal 
Analysis, in: Journal of Marketing, Vol. 52 (1988), Nr. 1, S. 36 ff.; Diller, H., Die 
Preis-Qualitätsrelation von Konsumgütern im 10-Jahres-Vergleich, in: DBW, Jg. 48 
(1988), S. 195 ff.; Gerstner, E., Do Higher Prices Signal Higher Quality, in: Journal 
of Marketing Research, Vol. 22 (1985), Nr. 2, S. 209 ff. 


170 Vgl. Engelhardt, W.H., Schwab, W., Die Beschaffung von investiven Dienstleistun- 
gen, a.a.O., S. 506. 
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Einflußgrößen diese Entscheidung bestimmen. Neben den für den Anbieter 
kaum zugänglichen Kosten-, Ertrags-, und Kapazitätsüberlegungen der nach- 
fragenden Unternehmung stellt die Beurteilung der Preis-Leistungs-Relation 
einen zentralen Indikator für die Einschätzung der Dienstleistungsqualität dar. 


Die multiattributive Vorgehensweise zur Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen muß zusätzlich vor dem Hintergrund globaler Qua- 
litätseinschätzungen problematisiert werden. 


3.12 Globale Qualität investiver Dienstleistungen 


Die Qualität investiver Dienstleistungen ergibt sich aus z.T. isoliert be- 
werteten, qualitätsrelevanten Teileigenschaften. Dabei wird in Analogie zur 
mehrdimensionalen Produkteinstellung unterstellt, daß durch Zu- 
sammenfassung von Teilqualitäten ein GLOBALES QUALITÄTSURTEIL ent- 
steht. 171 


Die Entwicklung eines mehrdimensionalen Meßmodells zur Erfassung der 
Qualität investiver Dienstleistungen verfolgt unter anderem das Ziel, diejeni- 
gen Bestandteile innerhalb der Qualitätsbeurteilung zu identifizieren, die aus 
der Sicht der anbietenden Unternehmung durch Marketingaktivitäten beein- 
flußbar sind und Qualitätseinschätzungen positiv beeinflussen können. Soweit 
die inhaltliche und konzeptionelle Operationalisierung der Dienstleistungs- 
qualität die Einstellung der nachfragenden Unternehmungen wiedergeben, 
vermittelt sie eine geeignete Prognosebasis für die Wirkung absatzpolitischer 
Maßnahmen.!72 


Trotz des offensichtlichen Informationsverlustes, der mit einer aggregierten 
Betrachtung und der Art der Verknüpfung der Qualitätsindikatoren investiver 
Dienstleistungen einhergeht, ist die theoretische und praktische Relevanz 
beachtlich. Insbesondere die Überprüfung der Validität eines zu- 
grundeliegenden Meßmodells durch den Vergleich des “errechneten” mit ei- 


171 Zu den Ansätzen und Verfahren zur Erfassung der Produktqualität vgl. insb. Wim- 
mer, F., Das Qualitätsurteil des Konsumenten. Theoretische Grundlagen und empiri- 
sche Ergebnisse, Bern, Frankfurt 1975, S. 45 ff.; Kupsch, P. u.a., Die Struktur von 
Qualitätsurteilen und das Informationsverhalten von Konsumenten beim Kauf 
langlebiger Gebrauchsgüter, a.a.O., S. 10 ff. 


172 Vgl. dazu auch Kupsch, P., Hufschmied, P., Wahrgenommenes Risiko und Komple- 
xität der Beurteilungssituation als Determinanten der Qualitätsbeurteilung, in: 
Konsumentenverhalten und Information, Hrsg.: Meffert, H., Steffenhagen, H., Freter, 
H., Wiesbaden 1979, S. 231. 
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nem direkt erfaBten “tatsächlichen” Qualitätsurteil lassen eine Analyse der 
globalen Qualität sinnvoll erscheinen. 


Modelle zur meßtechnischen Erfassung der globalen Dienstleistungsqualität 
lassen sich in dekompositorische und kompositorische Modellstrukturen ein- 
teilen. Während in DEKOMPOSITORISCHEN MODELLEN Qualitätsdimensionen 
auf statistisch-mathematischem Wege (z.B. MDS und Conjoint Analyse)!” 
aus Ähnlichkeitsbeurteilungen verschiedener Dienstleistungen ermittelt wer- 
den, erfassen KOMPOSITORISCHE MODELLE durch die Vorgabe von Merkmalen 
bzw. Eigenschaften der Dienstleistungen im Rahmen einer individuellen Be- 
wertung die subjektive Qualitätseinschätzung.!7* 


Kompositorische Modellstrukturen lassen sich ihrerseits in kompensatorische 
und nicht-kompensatorische Modelle unterscheiden. Diese Unterscheidung 
beruht auf der Möglichkeit, innerhalb KOMPENSATORISCHER MODELLE nega- 
tive Qualitätsbewertungen durch entsprechend positive Beurteilungen anderer 
Dimensionen auszugleichen.!75 Demgegenüber setzen sich NICHT-KOMPEN- 
SATORISCHE MODELLE ausschließlich aus einer Teilmenge positiv oder nega- 
tiv bewerteter Dimensionen zusammen. Zu dieser Gruppe von Modellen ge- 
hören insbesondere jene Ansätze, welche die indirekte Bewertung von Ideal- 
Ausprägungen berücksichtigen.176 


173 MDS bzw. die Multidimensionale Skalierung stellt ein statistisches Verfahren dar, 
um einen Wahrnehmungsraum von Personen aufzuspannen und bestimmte Objekte 
darin zu positionieren. Probleme ergeben sich insbesondere im Hinblick auf die in- 
haltliche Bestimmung der Achsen bzw. der Dimensionen. Die Conjoint Analyse 
(C.A.) geht demgegenüber von der Bekanntheit der beurteilungsrelevanten Dimensi- 
ons-Eigenschaften aus und versucht zu erklären, in welchem Umfang sie zur 
Gesamtbeurteilung einer Alternative beitragen. Vgl. dazu Backhaus, K., u.a., 
Multivariate Analysemethoden, 5. Aufl., Berlin u.a. 1989, S. 317 ff. u. S. 345 ff. 


174 Vgl. Kupsch, P., u.a., Die Struktur von Qualitätsurteilen und das Informa- 
tionsverhalten von Konsumenten beim Kauf langlebiger Gebrauchsgiiter, a.a.O., S. 
243 f. 


175 Zu den wichtigsten kompensatorischen Modellstrukturen zählen das Fishbein-Modell 
und das “adequacy-importance”-Modell der Einstellungsforschung. Eine umfassende 
Analyse der zugrundeliegenden Prämissen und Kritikpunkte bieten Kupsch, P., u.a., 
Die Struktur von Qualitätsurteilen und das Informationsverhalten von Konsumenten 
beim Kauf langlebiger Gebrauchsgüter, a.a.O., S. 246 ff. und Freter, H., Mehrdimen- 
sionale Einstellungsmodelle im Marketing - Interpretation, Vergleich und Aussage- 
wert, Stuttgart 1977, S. 4 ff. 


176 Vgl. z.B. Trommsdorff, V., Die Messung von Produktimages für das Marketing. 
Grundlagen und Operationalisierung, Köln u.a. 1975, S. 72 ff. sowie eine Sytemati- 
sierung der Modelle bei: Kroeber-Riel, W., Konsumentenverhalten, 4. Aufl., Mün- 
chen 1990, S. 307-311. 
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Der folgenden Untersuchung liegt eine nicht-kompensatorische Modell- 
struktur für die Erfassung der globalen Qualität zugrunde: 177 


n 
GQUAL;;,= £ ERLEB;;„-ERWART; ;x 
k=1 


GQUAL; 5}, ist die wahrgenommene globale Qualitätseinschätzung einer Per- 
son i der Hierachieebene h gegenüber der Dienstleistung j. Diese 
abhängige Variable sollte zu Kontrollzwecken durch ein direkt 
erfaßtes Qualitätsmaß ergänzt werden. 


ERLEB; ;, ist die von Person i erlebte Ausprägung der Dienstleistung j mit 
dem qualitätsrelevanten Merkmal k. 


ERWART; ;, ist die von Person i an Dienstleistungen des Typs j geknüpfte 
Erwartung in bezug auf die Ausprägung des Merkmals k. 


Die generelle Modellstruktur zur Erfassung eines globalen Qualitätsmaßes für 
investive Dienstleistungen kann zusammengefaßt für ein Unternehmen oder 
differenziert nach den beteiligten Personen(-gruppen) betrachtet werden. Ent- 
sprechend der bereits aufgezeigten Promotorenstruktur auf der Nachfra- 
gerseite sind für die Analyse zentraler EDV-Dienste sowohl Vorstandsmit- 
glieder und Abteilungsleiter als auch Benutzer im Hinblick auf die Qualitäts- 
beurteilung zu untersuchen. Darüber hinaus sind unterschiedliche, mit der 
Leistungserstellung betraute Personengruppen auf der Anbieterseite im Rah- 
men einer Analyse zur investiven Dienstleistungsqualität zu befragen.!78 Die 
erwarteten und erlebten Ausprägungen der Dienstleistungsqualität sind ge- 
trennt zu erfassen. 


177 Die additive Verknüpfung der Teilqualitäten im Rahmen eines kompositionellen 
Multiattributmodells erfordert eine explizite Erhebung der Erlebnis- und 
Erwartungskomponente. Dabei sind je nach Vorzeichen der Gesamtdifferenz unter- 
schiedliche Interpretationen notwendig. Im Gegensatz dazu verlangen dekompositio- 
nelle Meßansätze von den Auskunftspersonen lediglich die Angabe von Gesamtur- 
teilen - die Verfahren sind jedoch bei einer Vielzahl von untersuchten Dimensionen 
nur eingeschränkt einsetzbar. Vgl. Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemetho- 
den, a.a.O., S. 327 u. 348. 


178 So wird im Rahmen der empirischen Analyse zentraler EDV-Dienste zu prüfen sein, 
ob Unterschiede in der Qualitätsbeurteilung der beteiligten Personengruppen - auf 
Nachfrager- und Anbieterseite - festzustellen sind. 
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Die Interpretation der ermittelten Differenz als wahrgenommene Dienstlei- 
stungsqualität bietet sich insbesondere aufgrund des zugrundegelegten ER- 
WARTUNGSBEGRIFFS an. Dabei entspricht die Erwartung hinsichtlich eines 
Merkmals genau der Ausprägung, die man gerne vorfinden würde.!” 


Nach der Festlegung einer Meßvorschrift zur Erfassung der Qualität in- 
vestiver Dienstleistungen sind für die Erklärung der Qualitätsbeurteilung zen- 
trale Bestimmungsfaktoren 

zu diskutieren. 


3.2 Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen 


Die Analyse der Ansätze zur Erfassung der Dienstleistungsqualität haben ein 
deutliches Defizit in bezug auf die Erklärung der Qualitätsbeurteilung gezeigt. 
Die Mehrzahl der Ansätze ist hauptsächlich deskriptiv und weniger explikativ 
ausgerichtet. Darüber hinaus wird in den “explikativen” Studien zur Dienstlei- 
stungsqualität die Perspektive des Dienstleistungsanbieters betont. Die Ana- 
lyse der Qualität investiver Dienstleistungen wird aber gekennzeichnet durch 
eine nachfrager- und anbieterbezogene Betrachtung. 


Für die Auswahl relevanter Bestimmungsfaktoren zur Erklärung der in- 
vestiven Dienstleistungsqualität werden zunächst die Ergebnisse von ausge- 
wählten Studien zur Analyse der Qualitätsbeurteilung untersucht und deren 
Relevanz für die im folgenden untersuchten zentralen EDV-Dienstleistung 
geprüft. Dabei beziehen sich je zwei Studien auf einen Sachgüter- bzw. 
Dienstleistungskontext. 


3.21 Analyse zentraler Bestimmungsfaktoren in ausgewählten Studien zur 
Qualitätsbeurteilung 


Wenngleich sich die vier ausgewählten Studien auf sehr unterschiedliche 
Untersuchungsobjekte beziehen (z.B. langlebige Konsumgüter und spezielle 
Dienstleistungen), besteht die Zielsetzung jeweils in der Erfassung und Erklä- 
rung der Qualitätsbeurteilung. Es können SITUATIVE, PERSONALE und PRO- 
ZESSUALE Bestimmungsfaktoren unterschieden werden. Abbildung 17 gibt die 
Schwerpunktsetzungen der untersuchten Gruppen von Bestimmungsfaktoren 
in den einzelnen Studien zur Qualitätsbeurteilung wieder. Während zur Qua 


179 Zu dem Erwartungsbegriff im Rahmen der Modelle zur Erfassung der Dienstlei- 
stungsqualität vgl. Kap. 2.3 dieser Arbeit. 
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Abb. 17: Überblick der untersuchten Bestimmungsfaktoren ausgewählter 
Studien zur Qualitätsbeurteilung 
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litätsbeurteilung von Sachgütern umfangreiche empirische Analysen über die 
Bestimmungsfaktoren vorliegen!8°, existieren im Dienstleistungsbereich 
keine gesicherten empirischen Erkenntnisse.!31 


Die Untersuchungen aus dem Sachgüterbereich zeichnen sich durch ihre Ori- 
entierung an VERHALTENS- UND INFORMATIONSTHEORETISCHEN ANSÄTZEN 
aus. Wimmer befaßt sich dabei mit den qualitätsrelevanten Informationen, die 
beim Konsumenten im Rahmen der Qualitätsbeurteilung eine Rolle spielen. 
Informationsquellen, -trägern und dem jeweiligen Inhalt der Informationen 
sowie den Möglichkeiten und Situationen der Wahrnehmung qualitätsrele- 
vanter Informationen gilt die besondere Aufmerksamkeit. Die zweite Gruppe 
von Einflußfaktoren - Einstellungen und Motive - werden als Konstrukte dis- 
kutiert, die die kognitive Struktur von Qualitätsurteilen bestimmen!3. Ein- 
stellungen und Motive!83 sind ihrerseits wiederum durch qualitätsrelevante 
Normen, Vorstellungen, Erfahrungen, Kenntnisse und Erwartungen bedingt. 


Die empirischen Ergebnisse sind ausschließlich deskriptiver Natur und dienen 
in erster Linie der Bildung von Qualitätssegmenten bzw. -typen. Bei der 
Qualitätsanalyse zentraler EDV-Dienste sind daher insbesondere das Infor- 
mationsverhalten der Kunden sowie die relevanten Einstellungen - z.B. zur 
Datenverarbeitung - zu beachten. 


180 Vgl. insb. Kupsch, P., u.a, Die Struktur von Qualitätsurteilen und das In- 
formationsverhalten von Konsumenten beim Kauf langlebiger Gebrauchsgüter, 
a.a.O., S. 64 ff. und Wimmer, F., Das Qualitätsurteil des Konsumenten. Theoretische 
Grundlagen und empirische Ergebnisse, a.a.O., S. 53 ff. 


181 Klaus legt seiner Untersuchung ausschließlich Dienstleistungen des öffentlichen Per- 
sonenverkehrs zugrunde und analysiert dabei insbesondere das Zusammentreffen von 
Schalterbeamten und Fahrgästen. Die ermittelten Bestimmungsfaktoren der Dienst- 
leistungsqualität in der Studie von Parasuraman et al. sind dagegen das Resultat einer 
explorativen Analyse von vier Dienstleistungsbranchen. Sie haben aber mehr den 
Charakter von konzeptionellen Einflußfaktoren, deren empirische Überprüfung nicht 
durchgeführt wurde. Vgl. Klaus, P.G., Service-Qualität im öffentlichen Personenver- 
kehr, a.a.0., S. 60. und Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., Berry, L.L., Delivering 
Quality Service, a.a.O., S. 19 f. 


182 Vgl. Wimmer, F., Das Qualitätsurteil des Konsumenten. Theoretische Grundlagen 
und empirische Ergebnisse, a.a.O., S. 65 ff. 


183 Unter Einstellung wird in diesem Zusammenhang eine qualitätsorientierte Grundein- 
stellung verstanden, vergleichbar mit dem “Streben nach Qualität”. Motive werden 
mit qualitätsrelevanten Bedürfnissen gleichgesetzt. Vgl. Wimmer, F., Das Qualitäts- 
urteil des Konsumenten. Theoretische Grundlagen und empirische Ergebnisse, 
a.a.O., S. 65 und 70. 
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Kupsch et al. setzen die Produkteinstellung mit der Qualitätsbeurteilung 
gleich und entwickeln ein Gesamtmodell, das in die drei Phasen Infor- 
mationsgewinnung, Informationsstrukturierung und Informationsintegration 
eingeteilt ist. Die Bestimmungsfaktoren der Qualitätsbeurteilung werden da- 
her aus der Perspektive der INFORMATIONSVERARBEITUNG analysiert. Anhand 
eines umfassenden Hypothesengerüsts überprüfen die Autoren insbesondere 
personale und situative Determinanten, die über den Informationsgewin- 
nungsprozeß auf die Qualitätsbeurteilung wirken. Interessant für die Beurtei- 
lung der Qualität investiver Dienstleistungen sind neben der Strukturierung 
der Bestimmungsfaktoren einige zentrale empirische Ergebnisse. 


So konnten zwischen Käufern mit und ohne KAUFERFAHRUNG keine Un- 
terschiede im Hinblick auf die Intensität der Informationsaktivitäten festge- 
stellt werden.!84 Darüber hinaus konnte ebenfalls kein Zusammenhang zwi- 
schen der Kauferfahrung auf der einen und dem wahrgenommenen Risiko 
bzw. den zur Beurteilung der Qualität herangezogenen Merkmalen auf der 
anderen Seite nachgewiesen werden. 


Dieses Ergebnis steht im Gegensatz zu anderen Untersuchungen, aus denen 
hervorgeht: je mehr Informationen ein Konsument bereits besitzt (z.B. durch 
eigene Produkterfahrung), desto weniger dringlich sei für ihn die externe 
Informationsgewinnung.!85 Es bleibt also zu prüfen, inwiefern Erfahrungen 
mit einer investiven Dienstleistung die Qualitätsbeurteilung beeinflussen. 


Die Problematik der Einflußfaktoren zur Erklärung der Dienstlei- 
stungsqualität wird durch eine Analyse der Qualitätsmodelle von Klaus und 
Parasuraman et al. deutlich. In dem Modellentwurf von Klaus werden - abge- 
sehen von Persönlichkeitsmerkmalen - in abstrakter, wenig operationaler 
Weise das soziale Umfeld und die Leistungserstellung als Bestim- 
mungsfaktoren untersucht. Parasuraman et. al. beschränken ihre Analyse zen- 
traler Bestimmungsfaktoren der Qualitätsbeurteilung auf Motive, Kauferfah- 
rung und Kommunikation. Neben der wenig aussagefähigen Operationalisie- 
rung von Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität liegen keine em- 
pirischen Ergebnisse über ihren Wirkungszusammenhang vor. 


Im folgenden werden daher, aufbauend auf den vorgestellten Studien, 
zunächst nachfragerbezogene Einflußfaktoren für die Qualität investiver 


184 Vgl. Kupsch, P., u.a., Die Struktur von Qualitätsurteilen und das Informa- 
tionsverhalten von Konsumenten beim Kauf langlebiger Gebrauchsgüter, a.a.O., S. 
134 ff. 


185 Vgl. Engel, J.F., Blackwell, R.D., Miniard, P.W., Consumer Behaviour, 5. Aufl., 
New York 1985, S. 377. 
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Dienstleistungen generiert, die als Grundlage zur Formulierung von Un- 
tersuchungshypothesen dienen sollen. 


3.22 Bestimmungsfaktoren aus Nachfragersicht 


Für den Anbieter investiver Dienstleistungen ist die Beurteilung der er- 
brachten Qualität durch den Nachfrager von zentraler Bedeutung. 


Im Gegensatz zu den vorgestellten Studien zur Qualitätsbeurteilung finden im 
Rahmen der Untersuchung der Qualität investiver Dienstleistungen sowohl 
unternehmens- als auch personenbezogene Bestimmungsfaktoren Berück- 
sichtigung.!86 Neben den individuellen Merkmalen der an der Qualitätsbeur- 
teilung beteiligten Personen ergeben sich Einflußfaktoren der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen aus den Kennzeichen der betroffenen Unternehmen. 
Abbildung 18 stellt die zentralen Bestimmungsfaktoren aus Nachfragersicht 
im Überblick dar. 


3.221 Unternehmensbezogene Bestimmungsfaktoren 


Zur systematischen Beschreibung von Organisationen wurden bereits zahlrei- 
che Ansätze entwickelt.187 Das Ziel, innerbetriebliche Abläufe oder das Ver- 
halten der Mitarbeiter anhand dieser Merkmale erklären und vorhersagen zu 
können, ließ sich aber bisher nicht verwirklichen und scheint aufgrund der 
vielfältigen individuellen Eigenarten auf dieser Basis ein schwieriges Unter- 
fangen zu bleiben. Für die Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistun- 
gen muß jedoch die Forderung erhoben werden, organisationsdemographische 
Merkmale im Hinblick auf Beurteilungsunterschiede zu analysieren. 


Der Einfluß der Unternehmensgröße auf die Qualitätsbeurteilung läßt sich be- 
reits aus dem unterschiedlichen Bedarf und den Anforderungen an investive 
Dienstleistungen ableiten. Klassische Indikatoren für die Größe von Unter- 
nehmen, die z.B. auch zur Beurteilung der Publizitätspflicht durch den Ge- 
setzgeber herangezogen werden, sind Jahresumsatz, Bilanzsumme und Mitar- 
beiterzahl. Insbesondere die Anforderungen und damit die Erwartungen an die 
Qualität investiver Dienstleistungen sind vermutlich bei größeren 


186 Vgl. Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investitionsgütermarketing - Eine konfir- 
matorische Analyse, a.a.O., S. 60 f. 


187 Vgl. dazu insbes. Gröne, A., Marktsegmentierung bei Investitionsgütern, Wiesbaden 
1977 sowie Horst, B., Ein mehrdimensionaler Ansatz zur Segmentierung von 
Investitionsgütermärkten, a.a.O., S. 181 ff. und die dort angegebene Literatur. 
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Abb. 18: Nachfragerbezogene Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen 
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Unternehmen höher einzustufen. Zu überprüfen ist daher zunächst die 
Tendenzhypothese: 


HNO, Die Unternehmensgröße des Dienstleistungsnachfragers be- 
einflußt die wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


Die Organisationsstruktur stellt ein weiteres allgemeines Merkmal von Orga- 
nisationen dar, das in mehrfacher Hinsicht die Qualitätsbeurteilung beeinflußt. 
Dabei stehen weniger Merkmale der Aufbau- und Ablauforganisation im 
Vordergrund, als vielmehr organisatorische Tatbestände, die einen Zusam- 
menhang zur Beurteilung und Beschaffung investiver Dienstleistungen her- 
stellen lassen. Zunächst ist das Ausmaß der Kundenorientierung innerhalb der 
Organisation von Bedeutung. Der derivative Bedarf an investiven Dienstlei- 
stungen wird letztendlich von den Bedürfnissen und Anforderungen der Kun- 
den bzw. Konsumenten der betrachteten nachfragenden Unternehmung be- 
stimmt. Für die empirische Analyse der Qualität zentraler EDV-Dienste ist 
daher zu vermuten: 


HNO, daß die Ausrichtung der Organisationsstruktur an den Kun- 
denbedürfnissen des Dienstleistungsnachfragers die wahrge- 
nommene Dienstleistungsqualität beeinflußt. 


Die MARKTSTELLUNG als Determinante der Dienstleistungsqualität wirkt über 
den wahrgenommenen Entscheidungsdruck und den direkten Vergleich mit 
anderen Konkurrenten auf die Qualitätsbeurteilung: 


HNO, Die Marktstellung des Dienstleistungsnachfragers gegenüber sei- 
nen Kunden beeinflußt die wahrgenommene Dienstlei- 
stungsqualität. 


Unternehmensbezogene Bestimmungsfaktoren, von denen ein potentieller 
Einfluß auf die Qualitätsbeurteilung der Unternehmung ausgehen kann, sind 
die Branche, die Rechtsform, die verfolgten Ziele und Strategien sowie das 
angebotene Produkt- oder Leistungsprogramm. 


Die Nachfrager und Anbieter der untersuchten zentralen EDV-Dienstleistung 
stehen, wie bereits aufgezeigt, in einem mitgliedschaftsähnlichen Verhältnis. 
Die Inanspruchnahme der betrachteten EDV-Dienstleistung setzt daher in be- 
zug auf diese Merkmale eine weitestgehende Homogenität voraus. Der Ver- 
zicht auf die Analyse dieser Gruppe von Einflußfaktoren ermöglicht jedoch, 
die Gesamtkomplexität der Problematik zu reduzieren. 


Zusätzlich zu den generellen unternehmensbezogenen Bestimmungsfaktoren 
sind dienstleistungsspezifische Determinanten zu berücksichtigen. Investive 
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Dienstleistungen benötigen zur sachgerechten Anwendung INTERNE FAKTOR- 
POTENTIALE, deren Bereitstellung eine notwendige Voraussetzung zur Er- 
stellung der Dienstleistung darstellt. Jedoch sind diese Merkmale nicht unab- 
hängig von den Kennzeichen der allgemeinen Organisation, wie z.B. Unter- 
nehmensgröße und Branche. 


Im Mittelpunkt der Gruppe organisationsbezogener dienst- 
leistungsspezifischer Bestimmungsfaktoren stehen die benötigte Ausstattung 
für die Dienstleistungserstellung, die institutionelle Erfahrung und die Beur- 
teilung der eingesetzten Leistungen. 


Indikatoren für die dienstleistungsspezifische Ausstattung sind der tech- 
nologische Stand sowie die verfügbare technische Ausrüstung; es ist zu ver- 
muten: 


HNO, daß die dienstleistungsspezifische Ausstattung des Nachfragers 
die wahrgenommene Qualität zentraler EDV-Dienste beeinflußt . 


Die in der Unternehmung bereits vorliegenden institutionellen Erfahrungen!®® 
bei der Inanspruchnahme investiver Dienstleistungen sind für die Beurteilung 
der Qualität investiver Dienstleistungen von besonderer Bedeutung. Während 
die Kauferfahrung bei der Qualitätsbeurteilung konsumtiver Sachgüter weni- 
ger Bedeutung hat, ist aufgrund der Komplexität investiver Dienstleistungen 
ein höherer Erklärungswert zu erwarten. Dabei soll die institutionelle Erfah- 
rung durch die gesamte Zeitdauer der Nutzung einer investiven Dienstleistung 
(in Jahren der Inanspruchnahme), die sog. kumulierte Dienstlei- 
stungserfahrung und die Intensität der Nutzung in einer bestimmten Periode, 
erfaßt werden. Bezüglich der Überprüfung der Qualität zentraler EDV- 
Dienste ist daher die Hypothese aufzustellen: 


HNO, Das Nutzungsverhalten der investiven Leistungen bestimmt die 
wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


Aus der institutionellen Erfahrung kann jedoch noch kein Aufschluß über die 
Beurteilung der tatsächlich eingesetzten Leistungen eines Dienstleistungsan- 
bieters gewonnen werden. Die Beurteilung der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen ist daher nicht unabhängig von der Wichtigkeit und Bewertung kon- 
kreter Leistungsbestandteile zu betrachten. Die häufig modulartige Zusam- 
mensetzung investiver Dienstleistungen (z.B. umfassende (Gesamt- 


188 Dabei soll die institutionelle Erfahrung im Gegensatz zur individuellen Erfahrung als 
personenunabhängige, abteilungsübergreifende Erfahrung verstanden werden, die 
z.B. durch interne Dokumentationen oder Seminare für jeden Mitarbeiter verfügbar 
ist. 
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)Unternehmensberatung oder Spezialberatung für Organisation oder EDV) 
schränkt somit die Beurteilung der Dienstleistungsqualität nicht unerheblich 
ein.189 


HNO, Die Zufriedenheit mit den genutzten investiven Dienstleistungen 
beeinflußt die wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


3.222 Personenbezogene Bestimmungsfaktoren 


Die zweite Gruppe von Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienst- 
leistungen befaßt sich mit der personalen Determinante. Im Gegensatz zur 
konsumtiven Kaufentscheidung wird die Aussagekraft von soziodemographi- 
schen Merkmalen für die industrielle Kaufentscheidung als relativ gering 
angesehen.1% Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung zur Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen werden jedoch die individuellen Merkmale - Alter, 
Geschlecht und Ausbildungsgrad der für die Beurteilung der zentralen EDV- 
Dienstleistung verantwortlichen Mitarbeiter - im Hinblick auf ihren Beitrag 
zur Erklärung der Qualitätswahrnehmung überprüft. 


Verfügen die betreffenden Mitarbeiter der nachfragenden Unternehmung über 
eine lange Berufserfahrung, sowohl hinsichtlich der Dauer der Zugehörigkeit 
zum Unternehmen als auch in Bezug auf die ausgeübte Funktion, so sind 
Auswirkungen auf die Anforderungen an die investiven Dienstleistungen und 
die Dimensionen der Qualitätsbeurteilung zu erwarten. Neben der Berufser- 
fahrung ist zusätzlich ein Einfluß vom Ausbildungsgrad auf die Qualitätsbe- 
urteilung zentraler EDV-Dienste zu vermuten. Der Ausbildungsgrad gibt 
Hinweise in bezug auf die (EDV-) fachliche Vorbildung der zuständigen Mit- 
arbeiter, sodaß folgende Hypothesen zu den soziodemographischen Merkmale 
formuliert werden können: 


H NP, Die Berufserfahrung der befragten Mitarbeiter beeinflußt die 
wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


189 Wenngleich die Zufriedenheit ein personenbezogenes Konstrukt darstellt wurde im 
Rahmen der Analyse zentraler EDV-Dienste, aufgrund des unterschiedlichen 
Nutzungsverhaltens und der fachlichen Beschäftigung der beteiligten Personen mit 
der Datenverarbeitung jeweils ein unternehmensbezogener Zufriedenheitswert er- 
mittelt. 


190 Vgl. Horst, B., Ein mehrdimensionaler Ansatz zur Segmentierung von In- 
vestionsgütermärkten, a.a.O., S. 198 ff. sowie Moriarty, R.T., Industrial Buying Be- 
havior, a.a.0., S. 15 ff., Gröne, A, Marktsegmentierung bei Investitionsgütern, 
a.a.O., S. 169. 
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HNP, Der Ausbildungsgrad der befragten Mitarbeiter beeinflußt die 
wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


Die individuellen personalen Bestimmungsfaktoren werden ergänzt durch 
dienstleistungsspezifische personale Determinanten. Die generelle Einstellung 
zur investiven Dienstleistung, die individuelle Erfahrung und das Inter- 
aktionsverhalten stehen hier im Vordergrund. 


Unter der dienstleistungsspezifischen EINSTELLUNG?! wird eine überge- 
ordnete Grundeinstellung - ähnlich dem Qualitätsstreben bei Wimmer - ver- 
standen, die aber einen Zusammenhang zur investiven Dienstleistung auf- 
weist. Beispielsweise kann die Grundeinstellung zu Unternehmensberatern in 
diesem Sinne als dienstleistungsspezifische Einstellung zur Lösung eines Or- 
ganisationsproblems durch externe Berater verstanden werden. Von Bedeu- 
tung ist darüber hinaus das INVOLVEMENT!%, mit dem die betreffenden Mitar- 
beiter sich der investiven Dienstleistung aus genereller Perspektive widmen. 


Zusätzlich zu den in der Organisation vorliegenden Erfahrungen zur Nutzung 
der investiven Dienstleistung bestimmen personengebunde, INDIVIDUELLE 
ERFAHRUNGEN die Beurteilung der Dienstleistungsqualität. Dabei sind vor- 
handene fachliche Erfahrung ebenso zu berücksichtigen wie die Intensität, mit 
der sich die Befragten in ihrer jeweiligen Funktion mit der Dienstleistung 
auseinandersetzen müssen. 


Schließlich ist davon auszugehen, daß das INTERAKTIONSVERHALTEN der Mit- 
glieder im Buying Center die Beurteilung der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen beeinflußt. Im Rahmen der Analyse zentraler EDV-Dienste werden 
die Interaktionen zwischen den verschiedenen Mitgliedern der nachfragenden 
Unternehmung und dem Anbieter investiver Dienstleistungen differenziert 
nach untersucht. Neben der Häufigkeit der Interaktionen gilt die besondere 
Aufmerksamkeit dem Interaktionspartner und hier insbesondere der hierarchi- 
schen Position. Anstelle einer aufwendigen - mit z.T. erheblichen Schwierig- 
keiten verbundenen - direkten Erfassung!’ der Interaktionen zwischen den 


191 Unter Einstellungen sollen im folgenden innere Bereitschaften eines Individuums 
verstanden werden, auf bestimmte Stimuli der Umwelt konsistent positiv oder nega- 
tiv zu reagieren. Vgl. Meffert, H., Marketing, a.a.O., S. 151 ff. und Trommsdorff, V., 
Konsumentenverhalten, a.a.O., S. 122 ff. 


192 Unter dem Involvement ist der Aktivierungsgrad bzw. die Motivationsstärke zur ob- 
jekgerichteten Informationssuche, -aufnahme und -verarbeitung zu verstehen. Vgl. 
insb. Trommsdorff, V., Konsumentenverhalten, a.a.O., S. 39 ff. 


193 Zu den Problemen der Datenerfassung von Interaktionsprozessen vgl. Backhaus, K., 
Investitionsgütermarketing, 2.Aufl., a.a.0., S. 94. 
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Mitgliedern im Buying Center erfolgt eine explizite Untersuchung von Aus- 
wirkungen des Buying Centers tiber die Analyse einer funktionsspezifischen 
Einflußnahme. Folgende Tendenzhypothese ist daher im Rahmen der empiri- 
schen Analyse der Qualität zentraler EDV-Dienste zu untersuchen: 


HNP, Das Interaktionsverhalten zwischen nachfragender und an- 
bietender Unternehmung beeinflußt die wahrgenommene 
Dienstleistungsqualität. 


Die Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistungen wird zwar von Indi- 
viduen vorgenommen, kann jedoch nicht unabhängig von der Funktion und 
Rolle der Beteiligten in bezug auf die investive Dienstleistung analysiert wer- 
den. Der Einfluß von drei verschiedenen Gruppen von Mitgliedern des 
Beurteilungsgremiums soll im folgenden für die zentralen EDV-Dienste kon- 
kretisiert werden. 


Zwischen Machtpromotor, Fachpromotor und Nutzer bestehen in- 
terdependente Beziehungen. Wenngleich die letztendliche Kaufentscheidung 
im Rahmen der vorliegenden Untersuchung von untergeordneter Bedeutung 
ist, kann eine streng hierarchische Entscheidungsbefugnis unterstellt wer- 
den.194 Es ist in Abhängigkeit vom finanziellem Aufwand und dem 
wahrgenommenen Risiko der zu beschaffenden investiven Dienstleistung eine 
unterschiedliche Verteilung der Entscheidungskompetenz denkbar. Das Ver- 
hältnis zwischen Nachfrager und Anbieter investiver Dienstleistungen ist 
durch seine Langfristigkeit charakterisiert. Diese Verbindung gleicht häufig 
mitgliedschaftsähnlichen Verhältnissen und stellt die informelle Einfluß- 
nahme der Mitglieder von BUYING-CENTERS auf die Beurteilung der 
Dienstleistungsqualität in den Mittelpunkt. 


Dem FACHPROMOTOR kommt im Rahmen der Qualitätsbeurteilung eine 
Schlüsselrolle zu. Sein übergeordnetes Fachwissen und die umfassende 
Kenntnis über den Bedarf und die Anwendungsvoraussetzungen des gesamten 
Unternehmens in bezug auf die investive Dienstleistung dokumentieren seine 
zentrale Stellung. Die Verantwortlichkeit des Fachpromotors umfaßt darüber 
hinaus auch die Bereitstellung der dienstleistungsspezifischen Ausstattung, 
um eine bestmögliche Faktorkombination zu gewährleisten. Das Informati- 
onsverhalten muß seiner Funktion entsprechend untersucht werden. 


Einerseits stellt der Fachpromotor das Bindeglied zwischen Nutzern und Ent- 
scheidungsträgern dar, andererseits ist er Ansprechpartner für den Anbieter 
investiver Dienstleistungen. Durch die Aufnahme der Informationen von einer 
Vielzahl von Nutzern verfügt der Fachpromotor über ein breit gestreutes An- 


194 Vgl. hierzu auch die Ausführungen in Kap. B. 1.3. 
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wendungswissen, ohne selbst unbedingt die investive Dienstleistung direkt in 
Anspruch zu nehmen. Mit diesem kumulierten Wissen berät und beeinflußt er 
den Machtpromotor in seinen Entscheidungen und wird dadurch nicht selten 
selbst zum Machtpromotor. Andererseits vertritt er die Position des Unter- 
nehmens gegenüber dem Dienstleistungsanbieter und wird dadurch nicht nur 
zum wichtigsten Interaktionspartner des Anbieters, sondern auch zur Zielper- 
son der Marketingaktivitäten. 


Darüber hinaus übernimmt der Fachpromotor Aufgaben der In- 
formationsübermittlung in Form der Rückkopplung und Beantwortung von 
Fragen als interner Problemlöser. 


Für die Beurteilung der Dienstleistungsqualität nimmt der Fachpromotor so- 
mit eine besondere Stellung ein. Im Rahmen der empirischen Analyse der 
Dienstleistungsqualität muß daher überprüft werden, inwiefern eine Einfluß- 
nahme des Fachpromotors auf die Beurteilung von Machtpromotor und Nut- 
zer feststellbar ist und welche Qualitätsdimensionen davon vorrangig betrof- 
fen sind. 


Darüber hinaus gilt es, den MACHTPROMOTOR als oberste Entschei- 
dungsinstanz des Buying Centers in die Beurteilung der Qualität der in- 
vestiven Dienstleistung mit einzubeziehen. Machtpromotoren nehmen nicht 
selten Aufgaben in der obersten Unternehmensführung wahr und sind oftmals 
für die Beschaffung bzw. den Bereich verantwortlich, der durch den Einsatz 
der investiven Dienstleistung betroffen ist. Ihr Fachwissen ist der Position 
entsprechend zumeist auf die wesentlichen Aspekte beschränkt. Sie verlassen 
sich daher auf das Wissen der Fachpromotoren. Die Anforderungen und 
Kriterien, die ihrer Qualitätsbeurteilung zugrunde liegen, werden wesentlich 
von den Fachpromotoren beeinflußt und es kann daher folgende Untersu- 
chungshypothese formuliert werden: 


H NB, Macht- und Fachpromotoren unterscheiden sich im Hinblick auf 
die wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


Die Qualitätsbeurteilung der BENUTZER muß vor dem Hintergrund der Eig- 
nung der betrachteten investiven Dienstleistung zur Lösung und Un- 
terstützung von Problemen im Tagesgeschäft gesehen werden. Daraus lassen 
sich Auswirkungen auf die Erwartungen gegenüber einer Dienstleistung ab- 
leiten. Aufgrund des erworbenen Fachwissens aus der Nutzung und Anwen- 
dung der Dienstleistungen ist eine Beeinflussung des Fachpromotors zu er- 
warten. Nicht selten übernimmt der Nutzer daher auch Funktionen des Infor- 
mationsselektierers. Es ist daher zu vermuten: 
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HNB, daß die Funktion der Nutzer im Unternehmen die wahrge- 
nommene Dienstleistungsqualität beeinflußt. 


Für die Analyse und Erklärung der Qualitätsbeurteilung investiver Dienstlei- 
stungen sind zusätzlich zu den untersuchten Bestimmungsfaktoren aus Nach- 
fragersicht Einflußgrößen aus Anbietersicht zu operationalisieren. 


3.23 Bestimmungsfaktoren aus Anbietersicht 


Die Orientierung von Anbietern investiver Dienstleistungen an einer rein 
technologischen internen Qualitätspolitik, die sich ausschließlich auf ein feh- 
lerfreies Angebot von Leistungen bezieht, ist aufgrund der bereits dargestell- 
ten Besonderheiten der Dienstleistungen kaum möglich. Grundlage qualitäts- 
politischer Entscheidungen stellen daher Informationen über das Beurtei- 
lungsverhalten der Kunden in bezug auf die Dienstleistung dar. Neben der Be- 
rücksichtigung der Kundenperspektive ist es notwendig, Stärken und Schwä- 
chen der anbietenden Unternehmung in die Analyse der Qualität investiver 
Dienstleistungen mit einzubeziehen. 


Die Analyse der interdependenten Beziehungen zwischen Nachfrager und 
Anbieter im Investitionsgüter-Marketing ist Gegenstand der In- 
teraktionsansatze.!95 Kauf- und Verkaufsaktivitäten werden hier als Prozesse 
wechselseitiger Beeinflussung gesehen, in denen Leistung und Gegenleistung 
konkretisiert werden. Die enge isolierte Sicht von Kaufprozessen wird zugun- 
sten einer das Anbieterverhalten explizit berücksichtigenden Analyse aufge- 
geben. Anzubahnende und bestehende Geschäftsbeziehungen treten in den 
Vordergrund. 


Ergebnisse der dyadisch-personalen Interaktionsansätze umfassen ins- 
besondere die Analyse von Kauf bzw. Nicht-Kauf in Abhängigkeit der Ei- 


195 Die Vielzahl der vorliegenden Interaktionsansätze wird einerseits danach unterschie- 
den, wieviele Parteien am Interaktionsprozeß beteiligt sind und andererseits nach der 
Art der beteiligten Parteien (Personen oder Organisationen). Darüber hinaus kann 
zwischen Struktur- und Prozeßansätzen differenziert werden. Die meisten In- 
teraktionsansätze stellen konzeptionelle Überlegungen zum Beschaffungsverhalten 
dar, empirische Überprüfungen stehen z.T. noch aus bzw. liegen nur partiell vor. 
Vgl. insb. Backhaus, K., Investitionsgüter-Marketing, a.a.0., S. 64 ff.; Kirsch, W., 
Kutschker, M., Lutschewitz, H., Ansätze und Entwicklungstendenzen im 
Investitionsgiitermarketing, a.a.0., S. 76 ff. sowie Gemünden, H.G., Inno- 
vationsmarketing, a.a.O., S. 9 ff. und Kern, E., Der Interaktionsansatz im 
Investitionsgiitermarketing - Eine konfirmatorische Analyse, a.a.O., S. 16 f. 
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genschaften von Käufer bzw. Verkäufer.!96 Ergänzt werden diese Resultate 
durch Einbeziehung multi-personaler Strukturen, an denen mehr als zwei Per- 
sonen beteiligt sind. 


Entsprechend der Entwicklung auf der Nachfragerseite werden auf der An- 
bieterseite Teams von Mitarbeitern zusammengestellt, die die Betreuung eines 
Kunden übernehmen.!?7 Ein Selling Center sollte Fachleute umfassen, die im 
Hinblick auf die Rollen- bzw. Funktionsträger im Buying Center ausgewählt 
werden und ihnen in hierarchischer Stellung, Status und im Hinblick auf psy- 
chologische Faktoren (z.B. Persönlichkeit, Motive etc.) weitgehend ähneln.198 
Dabei kommt es für einen erfolgreichen Verlauf der Interaktionen nicht so 
sehr auf die tatsächliche als vielmehr auf die von den Beteiligten wahrge- 
nommene Ähnlichkeit der Partner an.!99 


Neuere Untersuchungen betrachten zusätzlich das Verhältnis der Orga- 
nisationen zueinander, d.h. von der personalen Interaktion wird abstrahiert auf 
die organisationale Ebene. Neben den organisatorischen Strukturen der nach- 
fragenden und anbietenden Unternehmen werden eine Vielzahl z.T. schwer 
operationalisierbarer Faktoren, wie z.B. Machtstrukturen und Unterneh- 
menskultur, in die Analyse mit einbezogen.2 


Wenngleich in letzter Konsequenz die Analyse der Qualitätsbeurteilung inve- 
stiver Dienstleistungen aus Anbietersicht gewinn- bzw. umsatzwirksame ab- 


196 Vgl. Horst, B., Ein mehrdimensionaler Ansatz zur Segmentierung von In- 
vestionsgütermärkten, a.a.O., S. 113 ff. 


197 Vgl. Engelhardt, W.H., Günter, B., Investitionsgüter-Marketing, a.a.O., S. 42 f. und 
Fitzgerald, R.L., Investitionsgütermarketing auf Basis industrieller Be- 
schaffungsentscheidungen, a.a.O., S. 108 ff. Fitzgerald stellt in seinen Ausführungen 
verschiedene Operationalisierungsansätze für den Begriff "Selling Center” vor und 
empfiehlt eine kombinierte Vorgehensweise aus strukturierter Rollenanalyse und 
Rollenträgeransatz. 


198 Vgl. Backhaus, K., Investitionsgiiter-Marketing, a.a.O., S. 350. Weitere Arbeiten 
zum Verkäuferverhalten befassen sich z.B. mit den Zusammenhängen zwischen Er- 
gebnissen von Außendienstmitarbeitern oder der Typologie von Ver- 
käuferverhaltensweisen. Vgl. Horst, B., Ein mehrdimensionaler Ansatz zur Segmen- 
tierung von Investionsgütermärkten, a.a.O., S. 102 ff. 


199 Vgl. Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investitionsgütermarketing - Eine konfir- 
matorische Analyse, a.a.O., S. 30 f. 


200 Vgl. ebenda S. 45 ff. Es werden auch komplexe feldtheoretische Ansätze zur Erklä- 
rung herangezogen. Vgl. dazu auch Kutschker, M., Lutschewitz, H., Ansätze und 
Entwicklungstendenzen im Investitionsgütermarketing, a.a.O., S. 11 ff. 
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satzpolitische Ziele2°! zur Grundlage hat, so sind Ziele hinsichtlich der Zu- 
friedenheit von Nachfragern oder die Art und Intensität der Inanspruchnahme 
von Dienstleistungen von gleichrangiger Bedeutung. Der reine Verkaufsge- 
danke, der die meisten Studien zur Analyse des Nachfrager-Anbieterverhal- 
tens dominiert, läßt sich auf die Qualität investiver Dienstleistungen kaum 
übertragen. 


Der Überblick über die im Investitionsgüter-Marketing diskutierten In- 
teraktionsansätze hat deutlich gemacht, daß eine gleichzeitige Analyse von 
Nachfrager und Anbieter zur Erklärung der Dienstleistungsqualität unabding- 
bar ist. Eine spiegelbildliche Analyse, insbesondere von personalen Be- 
stimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen, ist daher für die 
Erklärung der Anbietereinschätzung notwendig. 


Die spiegelbildliche Vorgehensweise impliziert eine identische Vorge- 
hensweise bei der Analyse der anbieterbezogen Einflußfaktoren, die in Abbil- 
dung 19 dargestellt sind. Da der vorliegenden Untersuchung ein ge- 
schlossenes System von Nachfrager- und Anbieterunternehmen vorliegt,?% 
kann auf die Analyse organisationaler Bestimmungsfaktoren verzichtet wer- 
den. 


Es gilt zunächst, allgemeine personale Bestimmungsfaktoren im Hinblick auf 
die anbieterbezogene Beurteilung der Dienstleistungsqualität zu überprüfen. 
Im Mittelpunkt stehen soziodemographische Merkmale und Aspekte der 
Berufserfahrung. 


Bestimmungsfaktoren, die auf die angebotene Dienstleistung Bezug nehmen, 
setzen sich aus der organisatorischen Einbindung, den Kundenerfahrungen 
und dem Interaktionsverhalten zusammen. 


201 Absatzpolitische- oder Marketingziele kennzeichnen die im Marketingbereich ge- 
setzten Imperative bzw. Vorzugszustände, die durch den Einsatz der Marketingin- 
strumente erreicht werden sollen. Dabei bestehen Mittel-Zweck-Beziehungen bei- 
spielsweise zwischen den umsatzorientierten Marktstellungszielen und den unterge- 
ordneten psychographischen Marketingzielen, wie z.B. der Zufriedenheit. Vgl. ins- 
besondere Meffert, H., Unternehmensziele, in: Jahrbuch des Marketing, Hrsg.: 
Schöttle, K.M., Essen 1971, S. 22 ff. und Heinen, E., Grundlagen betriebswirt- 
schaftlicher Entscheidungen - Das Zielsystem der Unternehmung, 3.Aufl., Wiesba- 
den 1976, S. 49 ff. 


202 Dabei steht eine Anbieterunternehmung einer Vielzahl nachfragender Organisationen 
gegenüber, die über langfristige, mitgliedschaftsähnliche Beziehungen miteinander 
verbunden sind. Von Vorteil ist dabei insbesondere, daß die Analyse in einem relativ 
konstanten situativen Umfeld durchgeführt und die Qualitätsbeurteilung investiver 
Dienstleistungen auf Grundlage breiter personaler Interaktionen untersucht werden 
kann. 
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Anbieterbezogene Bestimmungsfaktoren 


Por, 


unternehmens- 
bezogen 


personen- 
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Unternehmensgröße Soziodemographie 
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struktur 


Wettbewerbs- 
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Ziele 


Strategien 


Kunden- 


Leistungs- erfahrung 


programm 


Abb. 19: Anbieterbezogene Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver 
Dienstleistungen 


Aus der Aufgabenstellung bzw. Funktion sowie der hierarchischen Ein- 
bindung in das Unternehmen gehen Einfüsse auf die individuelle Beurteilung 
der angebotenen Dienstleistung aus. Dabei ist die Nähe zum Kunden ein 
wichtiger Bestimmungsfaktor, der sich z.T. aus der jeweiligen Aufgabenstel- 
lung der Mitarbeiter ergibt. Im Gegensatz zu den meisten Untersuchungen der 
Dienstleistungsqualität wird in der vorliegenden Studie die Ansicht vertreten, 
daß nicht nur das Kundenkontaktpersonal von Bedeutung ist, sondern sämtli- 
che Funktionsträger innerhalb der Anbieterunternehmung Einfluß auf die 
Dienstleistungsqualität ausüben und von daher einer näheren Analyse unter- 
zogen werden müssen: 


HA, Die Aufgabe und Funktion der Mitarbeiter im Rahmen des 
Dienstleistungserstellungsprozesses beeinflußt die wahrge- 
nommene Dienstleistungsqualität. 


97 


Erfahrungen, die Mitarbeiter des Anbieters aus dem Kundenkontakt ge- 
wonnen haben, sind ebenso zu berücksichtigen wie Erfahrungen, die durch 
eine frühere Tätigkeit in einer Kundenunternehmung gesammelt wurden.?® 


Darüber hinaus ist zu erwarten, daß das Interaktionsverhalten zwischen Mit- 
arbeitern von Anbieter- und Nachfragerunternehmen die Qualitätsbeurteilung 
beeinflußt. Auf der Anbieterseite gilt es, die Häufigkeit der Interaktion, den 
jeweiligen Partner und das Medium der Interaktion zu betrachten: 


HA, Das Interaktionsverhalten der Mitarbeiter des Dienstlei- 
stungsanbieters beeinflußt die wahrgenommene Dienstlei- 
stungsqualität. 


Darüber hinaus stellt die Berufserfahrung der Mitarbeiter des Anbieters und 
das Ausmaß, mit dem der Anbieter mit seinen eigen Leistungen zufrieden ist, 
einen zu untersuchenden Bestimmungsfaktor der Dienstleistungsqualität dar. 
Daraus ergeben sich folgende Untersuchungshypothesen: 


HA, Die Berufserfahrung der befragten Mitarbeiter des Anbieters be- 
einflußt die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat. 


HA, Die Zufriedenheit der Anbieter mit der eigenen Leistung be- 
einflußt die wahrgenommene Dienstleistungsqualität. 


Die vorgestellten Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienst- 
leistungen haben unterschiedliche Auswirkungen auf die Komponenten und 
Ausprägungen der Qualität. Im empirischen Teil der vorliegenden Arbeit 
werden diese Einflüsse weiter konkretisiert. 


4. Bezugsrahmen der empirischen Untersuchung 


Ausgehend von den thematisierten Bestimmungsfaktoren der Qualität investi- 
ver Dienstleistungen und den theoretisch abgeleiteten Wirkungs- 
zusammenhängen sowie den Untersuchungshypothesen wird der empirischen 
Untersuchung der in Abbildung 20 dargestellte Bezugsrahmen zugrunde ge- 
legt. 


203 Die Fluktuation zwischen eng zusammenarbeitenden Unternehmen ist in der Praxis 
nicht ungewöhnlich. Zu denken ist dabei beispielsweise an Fluktuationen zwischen 
Kontaktern auf der einen und Produkt-Managern auf der anderen Seite. 
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Abb. 20: Empirischer Bezugsrahmen der Untersuchung 
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Zielsetzung ist es, ein operationales MeBinstrument zur Erfassung der Qualität 
investiver Dienstleistungen zu validieren und Einflußfaktoren zu identifizie- 
ren, die zur Erklärung der wahrgenommenen Qualität investiver Dienst- 
leistungen beitragen. Dabei werden die im Rahmen der konzeptionellen Vor- 
überlegungen abgeleiteten Wirkungsbeziehungen zwischen Be- 
stimmungsfaktoren und den verschiedenen Ausprägungsformen der wahrge- 
nommenen Dienstleistungsqualität in konkrete Untersuchungshypothesen 
überführt und in den Erklärungsansatz integriert. 


Auf Grundlage des vorgestellten Ansatzes zur Erfassung der Dienstlei- 
stungsqualität sind zunächst getrennt für Anbieter und Nachfrager die Aus- 
prägungsformen der wahrgenommenen Qualität zu untersuchen. Die Erfas- 
sung erfolgt über einen zweistufigen Ansatz, in dem die Erlebnis- und 
Erwartungskomponenten getrennt erhoben werden. Die Differenz dieser Kon- 
strukte steht im Mittelpunkt der Untersuchung und wird als abhängige Va- 
riable behandelt. Dabei werden die Ausprägungen der Qualitätswahrnehmung 
bei verschiedenen Personengruppen innerhalb der befragten Unternehmungen 
betrachtet, um Aufschluß über Unterschiede der Dienstleistungsqualität im in- 
vestiven Kontext zu erhalten. Die differenzierte Erfassung der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen auf Seiten des Dienstleistungsnachfragers und -anbie- 
ters ermöglicht einen Vergleich der Qualitätswahrnehmung über mehrere 
hierarchische und funktionale Ebenen. 


Hinsichtlich der ausgewählten Bestimmungsfaktoren sind im Bezugsrahmen 
unternehmensbezogene und personenbezogene Faktoren als Hauptgruppen 
einbezogen worden. Der situative Kontext der ausgewählten Unternehmen ist 
weitgehend identisch, so daß lediglich die Marktstellung gegenüber den (End) 
Kunden als erklärende Variable mit herangezogen wurde. 


Die unternehmensbezogenen Bestimmungsfaktoren werden in allgemeine 
Faktoren, wie z.B. Unternehmensgröße oder Organisationsstruktur, und 
dienstleistungsspezifische Bestimmungsfaktoren, die in einem direkten Ver- 
hältnis zur Nutzung der investiven Dienstleistung stehen, unterschieden. 
Ebenso können die personalen Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver 
Dienstleistungen in allgemeine soziodemographische und dienstleistungsspe- 
zifische Kriterien differenziert werden. Die Berücksichtigung unternehmens- 
und personenbezogener Variablen in Verbindung mit dem dargestellten Mehr- 
Ebenen-Ansatz bildet die Grundlage für die empirischen Überprüfung der 
Qualität investiver Dienstleistungen. 
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C. Empirische Analyse zur Erfassung der Qualität investiver 
Dienstleistungen 


Die Überprüfung der Hypothesen zu den Ausprägungsformen und Be- 
stimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen erfolgt auf der 
Grundlage einer vom Institut für Marketing der Universität Münster Anfang 
1989 durchgeführten Befragung von Dienstleistungsunternehmen zum The- 
menkomplex “Messung und Beurteilung von Dienstleistungsqualität”. Das 
von der Deutschen Forschungsgemeinschaft (DFG) unterstützte Projekt 
wurde in Zusammenarbeit mit einem regional tätigen Finanz- 
dienstleistungsunternehmen realisiert. 


Im folgenden Kapitel wird zunächst die Auswahl und Struktur der befragten 
Unternehmen und die Operationalisierung der in die Untersuchung einbezo- 
genen Variablengruppen gekennzeichnet. Aufgrund der kausalanalytischen 
Überprüfung des Hypothesensystems zu den Bestimmungsfaktoren der inve- 
stiven Dienstleistungsqualität wird die Beschreibung der zentralen Grundla- 
gen zur Spezifikation und Interpretation von Kausalmodellen der empirischen 
Analyse vorangestellt. Dabei wird auf eine statistisch-mathematische Detail- 
diskussion der Methodik von Kausalanalysen verzichtet, um den forschungs- 
pragmatischen Anwendungsbezug von Kausalmodellen in den Vordergrund 
stellen zu können. 


Die empirische Untersuchung gliedert sich in einen deskriptiven und einen 
explikativen Teil, wobei Nachfrager und Anbieter investiver Dienstleistungen 
jeweils getrennt analysiert werden. Die deskriptive Analyse dient der 
Identifikation und Beschreibung von Ausprägungsformen der Qualität in- 
vestiver Dienstleistungen auf Grundlage eines mehrere Ebenen umfassenden 
Meßansatzes. Im Anschluß daran erfolgt die Analyse ausgewählter Bestim- 
mungsfaktoren zur Erklärung der Dienstleistungsqualität investiver Unterneh- 
men. 


1. Design der Untersuchung 


1.1 Kennzeichnung der Stichprobenauswahl und Stichprobenstruktur 


Zur empirischen Überprüfung des Bezugsrahmens wurde in der Zeit zwischen 
Dezember 1988 und März 1989 eine Befragung bei 96 Finanz- 
dienstleistungsinstituten über die Beurteilung der Qualität einer zentralen 
Dienstleistung des EDV-Bereichs durchgeführt. Dabei übernimmt ein zentra- 
les Groß-Rechenzentrum sämtliche Aufgaben der Datenverarbeitung und 
EDV-Unterstützung für die angeschlossenen Kreditinstitute. Das regional tä- 
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tige Rechenzentrum wird als Gemeinschaftseinrichtung der Kreditinstitute ge- 
führt, die in einem Dachverband zusammengeschlossen sind. Unternehmens- 
zweck dieser seit zwanzig Jahren existierenden Einrichtung ist der Einsatz 
zukunftsorientierter EDV-Systeme und EDV-Anwendungen zur Bewältigung 
der Aufgaben der Kreditinstitute sowie zur Erhaltung bzw. zum Ausbau der 
Marktstellung gegenüber anderen Kreditinstitutsgruppen. 


Die Gruppe der Nachfrager ist somit eindeutig abgrenzt. Der Dienstlei- 
stungsanbieter sieht sich keinem Wettbewerb gegenüber, da der Gesell- 
schaftsvertrag die Übernahme bzw. das Angebot von Rechnerleistungen auf 
dem expandierenden Markt für Datenverarbeitungsleistungen ausschließt. Für 
die nachfragenden Unternehmen stellt sich somit die grundlegende Frage, sich 
dem Gemeinschaftsrechenzentrum anzuschließen oder in Eigenregie die Lei- 
stungen der EDV-Unterstützung zu erstellen.20* Somit liegt der Untersuchung 
ein geschlossenes System zugrunde, das für die Analyse der Qualität investi- 
ver Dienstleistung insofern von Vorteil ist, als es sich einerseits um einen 
konstanten situativen Kontext handelt, andererseits nicht die generelle Kauf- 
bzw. Nutzungsentscheidung im Vordergrund steht, sondern die Qualität des 
Angebots ein dominierendes Kriterium darstellt. Darüber hinaus konnte durch 
die Einbeziehung sämtlicher nachfragender Unternehmungen in die Untersu- 
chung eine Vollerhebung in bezug auf die Abnehmer der Rechnerleistungen 
durchgeführt werden. Die Homogenität der Untersuchungsobjekte bezüglich 
Branche und Unternehmenszielen, Leistungsprogramm und -struktur verein- 
facht die Gesamtanalyse und erhöht den Erklärungsbeitrag der betrachteten 
Einflußfaktoren. 


Auf der Nachfragerseite standen von sämtlichen angeschlossenen Instituten 
sowohl die Vorstände als auch der für den EDV-Bereich verantwortliche Ab- 
teilungsleiter für die persönliche Befragung zur Verfügung. Darüber hinaus 
wurde eine ausgewählte Anzahl weiterer Abteilungsleiter schriftlich zu dem 
Themenkomplex befragt. Die Zusammensetzung der Stichprobe gibt Tabelle 
1 wieder. 


204 Die Komplexität und Vielzahl der Anwendungen der Datenverarbeitung im Finanz- 
dienstleistungssektor, die kurzen Lebenszyklen von Hard- und Software und die da- 
mit einhergehende hohe Kostenintensität führen zu einer Ausschöpfung des Kunden- 
potentials von über 96 %. Lediglich drei Unternehmen der Kreditinstitutsgruppe wa- 
ren zum Zeitpunkt der Erhebung Eigenanwender. 
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Zusammensetzung der Stichprobe: 


e Grundgesamtheit 
der Finanzinstitute 


Personen 


absolut: In Prozent: 


a Befragte Vorstände 94 


Befragte Orga-Leiter 95 
Befragte Abteilungs- 


leiter, davon: 


- Kundenorien- 
tierter Bereich 


- Geschäftsabwicklung 
- Interne Steuerung 
Befragte Mitarbeiter 


des Dienstleistungs- 
anbieters, davon: 


- Geschäftsführung 

- Abteilungsleiter 
Fachbereichaleiter 
Gruppenleiter 


Sachbearbelter 


Tab. 1: Zusammensetzung der Stichprobe 


Die in die Untersuchung einbezogenen Abteilungsleiter wurden aus jeweils 
drei unterschiedlichen Bereichen ausgewählt. Der kundenorientierte Bereich 
umfaßt dabei jene Mitarbeiter, die in direktem Kontakt mit den Bankkunden 
stehen. Zur Geschäftsabwicklung zählen die Bereiche Zahlungsverkehr und 
Buchhaltung. Die interne Steuerung umfaßt Stabsabteilungen wie z.B. Revi- 
sion, Controlling und Marketing, wobei eine nahezu gleiche Besetzung der 
Gruppen angestrebt wurde. Die Berücksichtigung von insgesamt drei hierar- 
chischen Ebenen ermöglicht eine Analyse der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen aus der Perspektive von Entscheidungsträgern, Beeinflussern und 
Benutzern. 


Auf der Anbieterseite wurden 39 Mitarbeiter zur Selbsteinschätzung der 
Dienstleistungsqualität befragt. Dabei wurde eine ebenfalls mehrstufige Vor- 
gehensweise gewählt, um die verschiedenen Qualitätseinschätzungen zu er- 
fassen. Neben den verantwortlichen Geschäftsführungsmitgliedern wurden 
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die Leiter von zentralen Abteilungen, wie z.B. Softwareentwicklung, System- 
service und Produktion sowie Mitarbeiter aus dem Kundendienst in die Unter- 
suchung einbezogen. Aufgrund der zu geringen Fallzahlen in den einzelnen 
Gruppen wird jedoch auf eine differenzierte Analyse des Dienstleistungsan- 
bieters im Rahmen der vorliegenden Untersuchung verzichtet. 


Insgesamt beteiligten sich 228 Mitarbeiter an einem ein- bis anderthalb- 
stündigen standardisierten Interview. Dabei wurde in einer explorativen Vor- 
studie festgestellt, daß sich die inhaltliche Schwerpunktsetzung im Rahmen 
der Erhebung an der Aufgabenstellung und Funktion der Befragten orientie- 
ren muß. Daher wurde ein Mantelbogenkonzept entwickelt, wobei Kernfragen 
zur Dienstleistungsqualität von allen Befragten beantwortet und vertiefende 
Aspekte differenziert erfasst wurden. Die zusätzlich untersuchte Qualitätsbe- 
urteilung auf der Benutzerebene erfolgte im Rahmen einer schriftlichen Befra- 
gung. Die Vorstudie ergab, daß die Beurteilung der Dienstleistungsqualität di- 
rekt in Zusammenhang mit den in Anspruch genommenen Leistungen steht 
und wesentlich stärker auf die Bedürfnisse und das Wissen der betrachteten 
Benutzer abgestellt werden muß. Für jedes der untersuchten Unternehmen 
liegt somit ein Set von fünf auswertbaren Befragungen vor. 


Grundlage bilden die im Anhang II beigefügten Fragebogen. Der Schwer- 
punkt des Fragebogens lag auf standardisierten Fragen. Für die Ermittlung der 
wahrgenommenen Dienstleistungsqualität dienten neben einem vorgegebenen 
Kriterienkatalog offene Antwortkategorien zur Erfassung unternehmensin- 
dividueller Besonderheiten. Dabei fanden bei der Interpretation der Ergeb- 
nisse auch Anmerkungen der Befragten zu anderen Fragenkomplexen Be- 
rücksichtigung, die von den Interviewern schriftlich fixiert wurden. 


Der detaillierte Fragebogen sowie die Fragenformulierungen wurden auf- 
grund von Expertengesprächen und Pretest-Interviews bei Nachfragern und 
dem Anbieter der investiven Dienstleistung konzipiert. Die Befragungsinhalte 
basieren auf den Bestimmungsfaktoren und Kriterien des empirischen Be- 
zugsrahmens. Im Schwerpunkt wurden folgende Fragenkomplexe erfaßt: 


© Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistungen im Hinblick auf 
das Gesamtangebot des Dienstleisters 


© Einstellung und Involvement zur Datenverarbeitung 

© Beurteilung ausgewählter Leistungen und der jeweiligen Lei- 
stungszufriedenheit 

© Kommunikations- und Interaktionsverhalten zwischen Dienstlei- 


stungsanbieter und -nachfager 

© Beurteilung der Schulungsleistungen und technischen Lei- 
stungsfähigkeit durch die Benutzer 

® _.Soziodemographische Merkmale der Unternehmungen 
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® Organisationsstruktur der nachfragenden Unternehmungen 

© Dienstleistungsspezifische Ausstattung und Nutzungsverhalten der 
nachfragenden Unternehmungen 

© Markt- und Wettbewerbssituation der Nachfrager 


Zur Einbindung der einzelnen Variablengruppen in das Befragungskonzept 
und den einzelnen konkreten Fragenformulierungen sind die im Fragebogen 
des Anhangs dokumentierten Aufzeichnungen zu verfolgen. 


1.2 Methoden der statistischen Auswertung 


Die statistische Datenauswertung erfolgt mit Hilfe des Softwarepaketes SPSS 
X Version 2.2 (Statistical Package for the Social Sciences). Die Datenanalyse 
wurde fiir die fast ausschlieBlich metrisch skalierten Daten unter Anwendung 
der multivariaten Analysemethoden Faktoren-, Regressions-, Varianz-, Clu- 
ster- und Diskriminanzanalyse durchgeführt205. Die Untersuchung von Mittel- 
wertunterschieden verschiedener Befragungsgruppen erfolgte unter Anwen- 
dung des T-Tests? für zwei unabhängige Gruppen und des Scheffe-Tests?0 
für Einzelunterschiede zwischen mehr als zwei Mittelwerten. Als hypo- 


205 Vgl. zu den einzelnen Prozeduren u.a. Schubö, W., Uehlinger, M.-H., SPSS X - 
Handbuch der Programmversion 2, Stuttgart, New York 1984, S. 189 ff. sowie 
Steinhausen, D., Zörkendörfer, S., Statistische Datenanalyse mit dem Programmsy- 
stem SPSS-X und SPSS/PC*, München, Wien 1987, S. 90 ff.; Steinhausen, D., Zör- 
kendörfer, S., Statistische Datenanalyse mit dem Programmsystem SPSS-X, Soft- 
wareinformation Nr. 13 des Universitätsrechenzentrums, Westfälische Wilhelms- 
Universität Münster, 4. Aufl., Münster 1988; Backhaus, K., u.a., Multivariate Analy- 
semethoden, a.a.O., S. 1 ff. 


206 Der T-Test ist ein Test- bzw. Prüfverfahren für metrisch skalierte Variablen, mit dem 
festzustellen ist, ob die Ereignisse der statistischen Datenauswertung signifikant sind, 
vgl. Bleymiiller, G., Gehlert, G., Giilicher, H., Statistik fiir Wirtschaftswissenschaf- 
ten, 5. Aufl., München 1988, S. 101 ff. | 


207 Die Anwendung des Scheffe-Tests gegenüber anderen Mittelwertvergleichstests 
empfiehlt sich insbesondere bei ungleichen Gruppengrößen. Vgl. Bauer, F., Daten- 
analyse mit SPSS, Berlin, u.a. 1984, S. 84 f.; Eimer, E., Varianzanalyse, Stuttgart 
u.a., 1979, S. 76 ff. 
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thesenprüfendes statistisches Verfahren wurde der LISREL-Ansatz (Linear 
Structural Relations System) der Kausalanalyse eingesetzt.208 


Zielsetzung dieses Ansatzes ist es, auf der Grundlage eines hypothetischen 
Kausalmodells Kovarianz- und Korrelationsbeziehungen in simultaner Weise 
zwischen mehreren theoretischen Konstrukten und ihren Operationalisierun- 
gen zu berechnen.?® Ausgangspunkt des LISREL-Ansatzes bildet ein als li- 
neares Gleichungssystem formuliertes Kausalmodell, das aus einem Struktur- 
gleichungs- und einem Meßmodell zusammengesetzt ist. Die Abbildung 21 
gibt die Spezifikationen eines vollständigen LISREL-Modells als Pfaddia- 
gramm wieder.2!9 


Grundaussage eines Strukturmodells ist die Erklärung von endogenen, nicht 
beobachtbaren (latenten) Variablen (Eta) durch exogene, nicht beobachtbare 
Variablen (Ksi), wobei die Schätzung der Beziehungen zwischen den latenten 
Größen mit Hilfe der Regressionsanalyse erfolgt. Die Operationalisierungen 
der nicht direkt beobachtbaren Variablen bzw. hypothetischen Konstrukte 
durch beobachtbare Indikatorvariablen werden durch das Meßmodell festge- 
legt. Wie die Abbildung 21 zu erkennen gibt, sind für die endogenen und 
exogenen latenten Variablen jeweils zwei getrennte Meßmodelle zu spezifi- 
zieren. 


208 Der LISREL-Ansatz von Karl G. Jöreskog stellt eines der wichtigsten und leistungs- 
fähigsten kausalanalytischen Verfahren dar. Vgl. zu dieser Einschätzung Förster, F., 
Fritz, W., Silberer, G., Raffee, H., Der LISREL-Ansatz der Kausalanalyse und seine 
Bedeutung für die Marketingforschung, in: ZfB, 54. Jg. (1984), Nr. 4, S. 346 f. Wei- 
tere in der Literatur diskutierte Kausalmodelle unterscheiden sich im wesentlichen 
im Optimierungsalgorithmus. Zu nennen sind in diesem Zusammenhang insbeson- 
dere das von Bentler entwickelte EQS-Verfahren (Equations Based Structural Pro- 
gram) sowie der PLS-Ansatz (Partial Least Square) von Wold. Vgl. dazu Bentler, 
P.M., Theory and Implementation of EQS - A Structural Equations Program, Los 
Angeles 1985; Faulbaum, F., Programme zur Anpassung von Strukturgleichungsmo- 
dellen mit latenten Variablen: Eine vergleichende Darstellung von EQS und LIS- 
REL, in: Statistik Software, Hrsg.: Lehmacher, W., Hörmann, A., Stuttgart, New 
York 1986, S. 165 ff.; Balderjahn, I., Die Kreuzvalidierung von Kausalmodellen, in: 
Marketing-ZFP, 10. Jg. (1988), Nr. 1, S. 61 ff. 


209 Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung wurde die im SPSS-Programmpaket im- 
plementierte Version LISREL VI verwendet. Vgl. SPSS Inc., Reports Userproc LIS- 
REL, Chicago Ill. 1984, S. 1 ff. 


210 Vgl. zu den Konventionen von Kausalmodellen u.a. Hildebrandt, L., Kon- 
firmatorische Analysen von Modellen des Konsumentenverhaltens, Berlin 1983, S. 
24 ff., Jöreskog, K.G., Sörbom, D., LISREL VII - A Guide to the Program and Ap- 
plications, Chicago Ill. 1988, S. 6 ff.; Backhaus, K., u.a., Multivariate Analyseme- 
thoden, a.a.0., S. 240 f.; Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investitionsgü- 
termarketing - Eine konfirmatorische Analyse, a.a.O., S. 78 ff. 


Messmodell der latenten Messmodeli der latenten 


exogenen Variablen endogenen Varlablen 
Strukturmodell 


Abb.21: Allgemeine Darstellung eines vollständigen LISREL-Modells 


Die Beziehungen zwischen den latenten Variablen und den entsprechenden 
Indikatorvariablen werden mit Hilfe von Faktoranalysen bestimmt. Von daher 
spricht man auch bei einem vollständigen LISREL-Ansatz von einer Integra- 
tion von zwei Faktormodellen und einem Regressionsmodell. 


Voraussetzung für eine eindeutige Schätzung der durch das Modell spe- 
zifizierten Beziehungsstrukturen ist die Identifizierbarkeit des Kausalmodells. 
Dabei geht es um die Frage, ob die Informationen aus den Beobachtungen 
ausreichen, um die unbekannten Koeffizienten des Kausalmodells zu schät- 
zen. Stehen mehr oder gerade ebenso viele Informationen zur Verfügung, wie 
zur Schätzung der unbekannten Parameter nötig sind, dann ist das Modell 
über bzw. genau identifiziert und eindeutig berechenbar. Ein allgemeingiilti- 
ges und programmiertes Verfahren zur präzisen Bestimmung der Identifizier- 
barkeit von LISREL-Modellen existiert bisher nicht.2!! Eine notwendige, je- 
doch nicht hinreichende Bedingung für die 


211 Vgl. dazu u.a. Bagozzi, R.P., Causal Models in Marketing, New York 1980, S. 97 ff.; 
Homburg, Ch., Exploratorische Ansätze der Kausalanalyse als Instrument der Mar- 
ketingplanung, Frankfurt, Bern, u.a. 1989, S. 164 ff.; Jöreskog, K.G., Sörbom, D., 
LISREL VII - A Guide to the Program and Applications, a.a.O., S.16 ff. 
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Identifikation eines LISREL-Modells ergibt sich aus folgender Ungleichung: 


t <(p+q) (p+q+1)/2 


wobei: t = Anzahl der zu schätzenden Parameter 
p = Anzahl der y-Variablen 
q = Anzahl der x-Variablen 


Die Lösbarkeit eines LISREL-Modells erfordert somit, daß die Zahl der Frei- 
heitsgrade größer oder gleich Null ist.2!2 


Das Programmpaket LISREL enthält iterative und nicht iterative Verfahren 
zur Schätzung der Modellparameter. Im Rahmen der vorliegenden Untersu- 
chung wurde das iterative Schätzverfahren der ungewichteten kleinsten Qua- 
drate (ULS-Methode) verwendet. Gegenüber anderen Schätzverfahren?!? be- 
ruht die ULS-Methode auf keiner Verteilungsannahme und erscheint in bezug 
auf die Stichprobengröße robuster. Da der auszuwertende Datensatz z.T. nicht 
normalverteilte Variablengruppen enthält und einige Analysen auf Grundlage 
von kleinen Stichprobengrößen durchgeführt wurden, kann die ULS-Methode 
als das am besten geeignete Schätzverfahren angesehen werden.*!4 


212 Einen weiteren Hinweis für die Identifizierbarkeit eines LISREL-Modells bietet eine 
positiv definierte Informationsmatrix bei Verwendung der Maximum-Likelihood- 
(ML) oder der Generalized-Least-Squares-Methode (GLS) als Schätzverfahren der 
Parameter. Vgl. u.a. Pfeifer, A., Schmidt, P., LISREL - Die Analyse komplexer 
Strukturgleichungsmodelle, Stuttgart, New York 1987, S. 30 f.; Balderjahn, I., Das 
umweltbewußte Konsumentenverhalten, Berlin 1986, S. 91 f. Weitere Vorschläge 
gibt auch Homburg, Ch., Exploratorische Ansätze der Kausalanalyse als Instrument 
der Marketingplanung, a.a.O., S. 167. 


213 Zu den Vorteilen der iterativen Schätzverfahren vgl. Backhaus, K., u.a., Multivariate 
Analysemethoden, a.a.O., S. 272 f., Homburg, Ch., Exploratorische Ansätze der 
Kausalanalyse als Instrument der Marketingplanung, a.a.O., S. 171 ff. Neben dem 
ULS-Verfahren stehen im LISREL VI Programmpaket die Maximum-Likelihood- 
Methode (ML) und das Verfahren der verallgemeinerten kleinsten Quadrate (GLS) 
als Schätzverfahren zur Verfügung. In der aktuellen Version LISREL VI, die zum 
Zeitpunkt der empirischen Arbeiten auf dem Großrechner noch nicht zur Verfügung 
stand, sind das WLS- (Generally Weighted Least Squares) und DWLS-(Diagonally 
Weighted Least Squares) Verfahren als Schätzverfahren implementiert. Vgl. Jö- 
reskog, K.G., Sörbom, D., LISREL VI - A Guide to the Program and Applications, 
a.a.O., S.22 ff. 


214 Vgl. zu den Anwendungsvoraussetzungen der iterativen Schätzverfahren und zur 
Übersicht verfügbarer Teststatistiken Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemetho- 
den, a.a.O., S. 294. 
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Für die Beurteilung der Anpassungsgüte von modelltheoretischer und empiri- 
scher Kovarianzmatrix stehen in LISREL, je nach verwendetem Schätzalgo- 
rithmus verschiedene Kriterien zur Verfügung, die sich auf die Zuverlässig- 
keit der Parameterschätzung, die Überprüfung von Teilstrukturen des Modells 
und die Beurteilung des Gesamtmodells beziehen. 


Bei der Verwendung der ULS-Schätzmethode können zunächst die Re- 
liabilitäten der latenten Variablen durch die quadrierten multiplen Kor- 
relationskoeffizienten für jeden beobachteten Indikator geprüft werden. Diese 
Koeffizienten können Werte zwischen 0 und 1 annehmen. Je näher diese 
Werte an 1 liegen, desto geeigneter ist der entsprechende Indikator zur Mes- 
sung der latenten Variablen. Da keine allgemeingültigen Richtwerte über die 
Akzeptanz der Indikatorreliabilität vorliegen, werden Ergebnisse von Simula- 
tionsstudien zur Beurteilung herangezogen. Dabei konnte gezeigt werden, daß 
akzeptable Indikatorreliabilitäten vom Stichprobenumfang abhängig sind.*}5 
Für die vorliegende Untersuchung mit einem Stichprobenumfang von 163 
Fällen stellen danach Koeffizienten größer 0,4 bzw. Faktorladungen größer 
0,6 akzeptable Reliabilitäten der Meßvariablen dar. 


Zusätzlich können für die endogenen Variablen des Kausalmodells die multi- 
plen Korrelationskoeffizienten als Maß für die Stärke der Kausalbeziehungen 
in den Strukturgleichungen herangezogen werden. Der De- 
terminationskoeffizient (DTC) gibt als Bestimmtheitsmaß die Stärke der 
Kausalbeziehungen für alle spezifizierten Strukturgleichungen an. Haben 
diese Indizes Werte nahe bei 1, so deutet dies auf eine gute Erklärung der In- 
dikatoren durch die zugehörigen latenten Variablen bzw. auf einen hohen Er- 
klärungsgehalt des Strukturgleichungsmodells hin.216 


Als weitere Kriterien zur Beurteilung der Anpassungsgüte des Gesamtmodells 
sind im Programmpaket LISREL VI bei Verwendung des ULS-Verfahrens 
drei spezielle Maße verfügbar. Dabei handelt es sich um verschiedene globale 
Fit-Indizes, den “goodness-of-fit-index” (GFI), den “adjusted-GFI” (AGFD 
und die mittlere Residualkovarianz “root mean square residual” (RMR).2!7 


215 Vgl. zu den Ergebnissen akzeptabler Indikatorreliabilitäten die Anhaltspunkte bei 
Balderjahn, I., Das umweltbewußte Konsumentenverhalten, a.a.O., S. 116 f. 


216 Vgl. zur Berechnung der lokalen Anpassungsmaße insb. Homburg, Ch., Exploratori- 
sche Ansätze der Kausalanalyse als Instrument der Marketingplanung, a.a.O., S. 196 
ff.; Hildebrandt, L., Konfirmatorische Analysen von Modellen des Konsumentenver- 
haltens, a.a.O., S. 34 f. 


217 Zur Berechnung der verschiedenen Indizes vgl. Jöreskog, K.G., Sörbom, D., LISREL 
VD - A Guide to the Program and Applications, a.a.O., S.42 f. 
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Der GFI mißt den Teil der durch das Modell insgesamt reproduzierten Stich- 
proben-Kovarianzmatrix und damit die erklärbare Stichprobenvarianz. Der 
AGFI berücksichtigt darüber hinaus die Zahl der Freiheitsgrade innerhalb des 
Modells. Beide Indizes können Werte zwischen 0 und 1 annehmen, wobei der 
Modellfit umso besser ist, je näher die Werte bei 1 liegen. Der RMR-Index ist 
ein Maß für die durch das Modell nicht erklärten Varianzen bzw. Kovarian- 
zen. Dabei ist der Modellfit dann besonders gut, wenn die Werte nahe 0 lie- 
gen und damit die nicht erklärte Restvarianz gering ausfällt. Alle drei Maße 
können dazu verwendet werden, die Gesamtanpassung alternativer Modelle 
an einen Datensatz zu beurteilen.2!3 Darüber hinaus eignen sich die GFI- und 
AGFI-Werte zum Vergleich verschiedener Datensätze. 


Allerdings wirft die Bewertung der Anpassungsgüte anhand der Fit-Indizes 
ähnliche Probleme auf wie sie bereits im Rahmen der Indikatorreliabilität 
aufgezeigt wurden. So fehlen bislang eindeutige kritische Werte für GFI, 
AGFI und RMR bei deren Über- bzw. Unterschreiten ein Kausalmodell ins- 
gesamt zu verwerfen ist. Methodologisch gesehen bedeutet das Fehlen kriti- 
scher Anpassungswerte die Nicht-Verfügbarkeit eindeutiger Falsifikations- 
kriterien für LISREL-Modelle.2!9 Von daher kann auch im Rahmen der 
vorliegenden Untersuchung nur auf Faustregeln oder Erfahrungswerte 
zurückgegriffen werden. Darüber hinaus konnte in Simulationsstudien eine 
Abhängigkeit der GFI- und RMR-Indizes vom Stichprobenumfang nachge- 
wiesen werden. Im Rahmen einer Überprüfung verschiedener An- 
passungsmaße zur Modellselektion führten sogar die Kriterien GFI und RMR 
regelmäßig zu falschen Ergebnissen.22° Generalisierbare Aussagen über die 
Güte einer Modellspezifikation können von daher nur mit Vorbehalt getroffen 


218 Zusätzlich zu den globalen Anpassungsmaßen wird in der Literatur die Beurteilung 
der Residuen empfohlen. Unter Verwendung des ULS-Schätzverfahrens und der 
Korrelationsmatix als Eingabematrix können anhand der im Modell nicht erklärten 
Restvarianzen Hinweise über eine gute oder unbefriegende Anpassung einzelner 
Teilstrukturen des Modells gewonnen werden. Dabei werden i.d.R. Residuen von 
betragsmäßig kleiner 0,1 als Indiz für einen guten Modellfit angesehen. Vgl. dazu 
Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemethoden, a.a.O., S. 289. 


219 Vgl. Jöreskog, K.G., Sörbom, D., LISREL VII - A Guide to the Program and Appli- 
cations, a.a.O., S. 44; Fritz, W., Warentest und Konsumgüter-Marketing, Wiesbaden 
1984, S. 294 ff. 


220 Dabei wurden insgesamt 15 verschiedene Kriterien in einer Simulationsstudie zur 
Modellselektion analysiert. Anpassungskriterien ohne explizite Berücksichtigung der 
Freiheitsgrade, aber auch Verfahren der Kreuzvalidierung konnten nur unter be- 
stimmten Voraussetzungen als sinnvolle Gütemaße empfohlen werden. Vgl. zu den 
Resultaten der Studie Homburg, Ch., Exploratorische Ansätze der Kausalanalyse als 
Instrument der Marketingplanung, a.a.O., S. 82 ff. 
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werden. Außerdem geben diese Maße keine Auskunft über die Stabilität des 
betrachteten Kausalmodells. 


Insgesamt sind alle vorgestellten Beurteilungskriterien unter Berück- 
sichtigung ihrer Anwendungsvoraussetzungen zur Modellevaluation heranzu- 
ziehen. Die Auswahl adäquater Modelle muß aber letztendlich auf inhaltli- 
chen Überlegungen aufbauen. 


2. Nachfragerbezogene Analyse der Qualität investiver Dienstleistun- 
gen 


Die deskriptive Analyse zur Erfassung der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen verfolgt die Zielsetzung, ein operationales Instrument zur Messung 
der Qualität investiver Dienstleistungen empirisch zu überprüfen und Unter- 
schiede zwischen den beteiligten Ebenen der nachfragenden Unternehmung 
im Hinblick auf die Beurteilung der Qualität zu identifizieren. 


Ausgangspunkt bilden die im Rahmen des Mehr-Ebenen-Konzeptes er- 
hobenen Kriterien der Qualität investiver Dienstleistungen. Bei der aus der 
Differenz von erlebter und erwarteter Ausprägung einer Dienstleistung er- 
mittelten Qualität investiver Dienstleistungen handelt es sich um einen in die- 
ser Form bisher nicht eingesetzten MeBansatz.22! Insofern stellt sich zunächst 
die Frage nach der Überprüfung der zentralen Ope- 
rationalisierungsanforderungen. 


2.1 Überprüfung zentraler Operationalisierungsanforderungen 


Im Mittelpunkt der Analyse steht die Überprüfung der empirischen Ope- 
rationalisierungskriterien.222 Die Eindeutigkeit und Zweckmäßigkeit des Qua- 
litätskonstrukts als Ausgangspunkt der Untersuchung läßt sich aus der aktu- 


221 Der getrennten Ermittlung der Erlebnis- und Erwartungskomponente liegt jeweils 
eine 6-stufige Skalierung zugrunde, die durch das Kontinuum "trifft sehr zu” (1) und 
“trifft gar nicht zu” (6) verbalisiert wurde. 


222 Eine ausführliche Untersuchung der analytischen Operationalisierungsanforderungen 
kann insofern vernachlässigt werden, als sich der zugrundegelegte modelltheore- 
tische Ansatz an die Arbeiten von Parasuraman, Zeithaml und Berry anlehnt. Vgl. 
zur Darstellung und Beurteilung des Ansatzes Teil B. Kap. 2.5 u. 2.6 dieser Arbeit. 
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ellen Dienstleistungsliteratur und der Vielzahl empirischer Studien ablei- 
ten.223 


Da es sich bei der Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen um ein 
komplexes, mehrdimensionales Konstrukt handelt, ist eine Bestimmung rele- 
vanter Indikatoren notwendig. Die Beurteilung der Adäquanz der ausgewähl- 
ten Indikatoren erfolgte einerseits durch Auswertung der Literatur zur 
Dienstleistungsqualität und den zentralen Untersuchungen zum Investitions- 
gütermarketing. Andererseits konnte in einer umfassenden Vorstudie mittels 
strukturierter Tiefeninterviews mit Mitarbeitern aus fünf nachfragenden Un- 
ternehmen sowie des Dienstleistungsanbieters das Verständnis und die Voll- 
ständigkeit der ausgewählten Indikatoren überprüft werden.224 


Für die vorliegende Untersuchung ist mit Blick auf die Validität zu prüfen, 
inwieweit nach inhaltlichen und konstruktspezifischen Gesichtspunkten die 
Meßergebnisse auch tatsächlich auf den zu analysierenden Sachverhalt Bezug 
nehmen. Darüber hinaus muß sichergestellt werden, daß die Messung der 
Qualität investiver Dienstleistungen hinsichtlich der Reliabilität stabil und 
damit reproduzierbar ist. Damit sind die zentralen Gütekriterien zum Nach- 
weis der Qualität des Meßverfahrens angesprochen. 


Der Reliabilitätstest der zugrundegelegten qualitätsorientierten Itembatterie 
erfolgt auf der Grundlage von Cronbach's Alpha (vergleichbar mit dem Ku- 
der-Richardson-Koeffizient).225 Dieses Zuverlässigkeitsmaß kann Werte von 
0 bis 1 annehmen. Bei einem Koeffizienten von 1 ist kein MeBfehler gege- 
ben.226 Die Überprüfung ergab einen Wert von 0,8321 für die ermittelte 


223 Vgl. Hentschel, B., Die Messung wahrgenommener Dienstleistungsqualität mit 
SERVQUAL - eine kritische Auseinandersetzung, a.a.O., S. 6 ff. und die dort ange- 
bene Literatur. 


224 Die Bedeutung der gewählten Vorgehensweise läßt sich dadurch aufzeigen, daß in 
dieser Phase der Konzeptionsentwicklung die Notwendigkeit eines differenzierten 
Untersuchungsdesigns deutlich wurde. Während Macht- und Fachpromotoren zur 
Qualitätsbeurteilung nahezu identische Kriterien heranzogen, legten die Benutzer der 
investiven Leistung anwendungsbezogene Kriterien der Bewertung zugrunde. Vgl. 
zu der Vorgehensweise auch Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L., A conceptual 
Model of Service Quality and its Implication for Future Research, a.a.O., S. 42 ff. 


225 Vgl. Heidenreich, K., Grundbegriffe der Meß- und Testtheorie, a.a.O., S. 365 f.; Hil- 
debrandt, L., Kausalanalytische Validierung in der Marketingforschung, in: Mar- 
keting ZFP, 6.Jg. (1984), Nr. 1, S. 41 f. sowie zur Berechnung der Zuverlässigkeits- 
koeffizienten die SPSS-Prozedur Reliability in: Schubö, W., Uehlinger, M.-H., SPSS 
X - Handbuch der Programmversion 2, a.a.O., S. 356 f. 


226 Vgl. Lienert, G.A., Testaufbau und Testanalyse, 3.Aufl., Weinheim 1969, S. 220 ff. 
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Differenzeneinschätzung. Demnach kann von einer relativen guten Reliabili- 
tät der Qualitätsmessung ausgegangen werden. Dies gilt vor allem, wenn man 
die Ergebnisse mit den Reliabilitäten anderer Meßansätze vergleicht.227 


Neben der Ermittlung von Reliabilitätskoeffizienten läßt sich die Zuver- 
lässigkeit von Meßinstrumenten häufig auch durch ein Verfahren überprüfen, 
das auf einem Vergleich von Teilstichproben basiert. Bei dieser sog. Split- 
Half-Methode bzw. Testhalbierungsmethode wird die Gesamtbefragung in 
zwei gleichwertige Hälften aufgeteilt, wobei jede Hälfte als paralleler Teiltest 
zur anderen Hälfte aufgefaßt wird.228 Die Überprüfung ergab einen Spear- 
man-Brown-Koeffizient von 0,73 und kann damit als ausreichend reliables 
Ergebnis betrachtet werden.22? 


Eine gute bzw. angemessene Reliabilität stellt eine notwendige, aber nicht 
hinreichende Bedingung für das Vorhandensein von Validität dar. Der Nach- 
weis der Validität kann unter drei unterschiedlichen Aspekten beurteilt wer- 
den. 


Inhaltsvalidität bezeichnet die Eignung mehrerer Indikatoren, semantisch und 
inhaltlich das untersuchte Konstrukt zu kennzeichnen. Dabei werden übli- 
cherweise Expertenurteile eingeholt, um die Bestimmung der relevanten Indi- 
katoren der Qualität investiver Dienstleistungen abzusichern. Zusätzlich 
konnte in der vorliegenden Untersuchung auf die bereits vorgestellten For- 
schungsergebnisse zu diesem Themenkomplex zurückgegriffen werden. Von 


227 Vel. Dahlhoff, H.D., Individuelle Wertorientierungen - Analyse und Aussagewert 
personenspezifischer Werthierarchien im Marketing, Arbeitspapier Nr. 23 des Insti- 
tus für Marketing der Universität Münster, Hrsg.: Meffert, H., Münster 1980, S. 39 
ff.; Faehsler, B., Emotionale Grundhaltungen als Einflußfaktoren des Käuferverhal- 
tens, Frankfurt u.a. 1986, S.87 ff. Für die dort aufgelisteten Verfahren wurden z.B. 
Koeffizienten von unter 0,6 berechnet. Demgegenüber sind die ermittelten 
Reliabilitäten durchaus mit den Ergebnissen von SERVQUAL vergleichbar. Die 
Werte für das Meßinstrument SERVQUAL variierten je nach Aggregationsniveau 
zwischen 0,72 und 0,86. Vgl. dazu Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., 
SERVQUAL, A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Ser- 
vice Quality, a.a.O., S. 28 f. 


228 Vgl. zum Split-Half-Verfahren und weiteren Reliabilitätstests insb. Heidenreich, K., 
Grundbegriffe der Meß- und Testtheorie, a.a.0., S. 364 f. 


229 Die entsprechenden Werte für die Reliabilitätsüberprüfung der Benutzer-Befragung 
wurden mit 0,87 (Cronbach’s Alpha) bzw. 0,53 (Spearman-Brown) berechnet. 
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daher kann auch für die Erhebung der Dienstleistungsqualität im investiven 
Bereich eine ausreichende inhaltliche Validität angenommen werden.230 


Zum Nachweis der Kriteriumsvalidität eines Meßverfahrens versucht man, 
ein Prüfkriterium zu finden oder zu entwickeln, das mit dem zu messenden 
Konstrukt in einer theoretisch engen Beziehung steht und mit dem Meßin- 
strument des Konstruktes möglichst hoch korreliert. Im Rahmen der vorlie- 
gende Untersuchung kann eine direkt erfaßte Beurteilung der Dienstleistungs- 
qualität als Außenkriterium herangezogen werden.23! Setzt man den globalen 
Qualitätsindex?3? in Beziehung zu diesem Außenkriterium, so läßt sich ein 
Korrelationskoeffizient von 0.58 berechnen. Unter der Voraussetzung, daß 
diese Globalurteilung ein hinreichend geeignetes Kriterium zur Überprüfung 
der Dienstleistungsqualitäts-Validität darstellt, lassen die ermittelten Korrela- 
tionen auf eine befriedigende Kriteriumsvaliditat des verwendeten Mebßinstru- 
ments schließen. 


Konstruktvalidität als dritter, anspruchsvollster Nachweis der Validität gilt als 
Idealziel verhaltenswissenschaftlich orientierter Untersuchungen. Die Kon- 
struktvalidität beschreibt die Eignung eines Meßkonzeptes, ein nicht 
beobachtbares theoretisches Konstrukt weitestgehend zu erfassen sowie Er- 
klärungsansätze liefern zu können.?3 In der Literatur werden zahlreiche Ver- 
fahren beschrieben, mit deren Hilfe Orientierungswerte zur Beurteilung der 
Konstruktvalidität gewonnen werden können.?34 In dieser Untersuchung wer- 
den einerseits die Gütemaße der kausalanalytischen Modellansätze zur Beur- 
teilung der Konstruktvalidität herangezogen. Andererseits wurden theoriege- 


230 Diese Aussage schließt das zugrundeliegende Skalierungsverfahren ein. Dabei wur- 
den Rating-Skalen verwendet, die eine Behandlung der Variablen als metrisch ska- 
liert erlauben. Vgl. dazu Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERV- 
QUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 
Quality, a.a.O., S. 17. 


231 Vgl. zur genauen Formulierung der entsprechenden Variablen den im Anhang II do- 
kumentierten Fragebogen. Dabei wurden Korrelationen zwischen 0,12 und 0,48 für 
die einzelnen Items der Qualitätsbatterie ermittelt. 


232 Vgl. zur Definition des gobalen Qualitätsmaßes Kap. 3.12 aus dem Theorieteil dieser 
Arbeit. 


233 Vgl. Green, P.E., Tull, D.S., Methoden und Techniken der Marketingforschung, 
Stuttgart 1982, S. 184 f.; Lienert, G.A., Testaufbau und Testanalyse, a.a.O., S. 261 
ff.;Heidenreich, K., Grundbegriffe der Meß- und Testtheorie, a.a.O., S. 368 f. 


234 Vgl u.a. die Übersichten bei Hilke, R., Grundlagen normorientierter und kriteriumo- 
rientierter Tests, Bern 1980, S. 47 f.; Lienert, G.A., Testaufbau und Testanalyse, 
a.a.O., S. 262. 
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stützte Hypothesen formuliert, die den Zusammenhang zwischen der Erfas- 
sung der Qualität investiver Dienstleistungen und den beeinflussenden Fakto- 
ren abbilden. Sofern sich diese Beziehungen in den folgenden Kapiteln bestä- 
tigen, wäre auch die nomologische Validität als bedeutendster Teilaspekt der 
Konstruktvalidität erreicht. 


2.2 Ausprägungsformen der Qualität investiver Dienstleistungen 
2.21 Globale Qualität und Qualitätsindikatoren 


Anhand einer Fünfer-Notenskala wurde die generelle Qualitätsbeurteilung der 
investiven Dienstleistung direkt erfaßt. Tabelle 2 stellt die Ergebnisse der 
globalen Qualitätsbeurteilung und des ermittelten Qualitätsindex differenziert 
nach den untersuchten Befragungsgruppen gegenüber. 


Für die direkt erhobene Qualitätsbeurteilung liegen die Werte insgesamt im 
Bereich “gut”, wobei die Benutzer im Verhältnis die schlechtesten Noten ver- 
gaben.235 Die Abweichung der direkten Qualitätsbeurteilung zwischen den 
Gruppen verläuft parallel zur Beschäftigung mit den Leistungen. Während die 
Vorstandsmitglieder das Dienstleistungsangebot vor dem Hintergrund der 
strategischen Ausrichtung des Gesamtinstituts beurteilen, betrachten die 
Fachpromotoren die Leistungsqualität differenziert nach den verschiedenen 
Einsatzgebieten. Die Benutzer beurteilen lediglich den Ausschnitt der ihnen 
verfügbaren DV-Leistungen. Von daher verschlechtert sich die Qualitätsein- 
schätzung mit zunehmender Auseinandersetzung mit der investiven Dienstlei- 
stung zur Bewältigung konkreter Fragestellungen. 


Der ermittelte Qualitätsindex?36 spiegelt diese Aussage bezüglich der Ausprä- 
gungen von Macht- und Fachpromotoren wieder und liefert deutlich abwei- 
chende Werte. Demgegenüber sind die Ergebnisse der Benutzer aufgrund des 
unterschiedlichen Befragungsdesigns nicht direkt vergleichbar und müssen 
differenziert betrachtet werden. 


235 In dieser Gruppe bewerteten über 57 % der Befragten die angebotene Dienstleistung 
mit “befriedigend” oder schlechter. 


236 Aufgrund der gewählten Skalierung können die Werte für den Qualitätsindex im Be- 
reich von -5 und +5 liegen. Dabei weisen hoch positive Werte auf eine 
Erwartungsdiskrepanz - negative Werte auf eine hohe wahrgenommene Dienstlei- 
stungsqualität hin. 
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Abgeleiteter 
globaler 
Qualitätsindex 


Direkt erfasste 
globale Qualität 


Vorstand 


Abteilungs- 
leiter 
Orga/EDV 


Benutzer 0,82 

a Kunden- 0,74 
orientierter 
Bereich 

» Geschafts- 0,78 
abwicklung 

s Interne 0,94 


Steuerung 


Tab. 2: Gegeniiberstellung der direkt erfassten Qualitätsbeurteilung und 
des abgeleiteten Qualitätsindex auf den verschiedenen Befra- 
gungsebenen 


Der Bereich Geschäftsabwicklung betrifft insbesondere den Zahlungsverkehr 
und die dafür angebotenen Dienstleistungen. Die Gründung eines zentralen 
Rechenzentrums im Bankenbereich wird maßgeblich beeinflußt von dem Ziel, 
eine Vereinfachung des Zahlungsverkehrs sowohl zwischen den Banken als 
auch zwischen Bank und Kunde zu erreichen. Dieser Sachverhalt trägt dazu 
bei, daß bisher buchungstechnische Aufgaben im Vordergrund standen. Die 
skizzierten Veränderungen im Bankensektor haben die DV-Einsatzschwer- 
punkte in den kundenorientierten Bereich (z.B. Kundenselbstbedienung, DV- 
unterstützte Kundenberatung) und die interne Steuerung (z.B. Kontrolle der 
Zinsspanne, Analyse von Marktsegmenten) verlagert. Die Abweichung der 
globalen Qualitätsbeurteilung und insbesondere des Qualitätsindex gibt somit 
nicht zuletzt die gestiegenen Anforderungen für diese Anwendungen wieder. 
Eine differenzierte Analyse der Teilaspekte der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen ist daher notwendig, um die globalen Qualitätsurteile inhaltlich inter- 
pretieren zu können. 


Auf Grundlage der in Kap. 3.11 vorgestellten zwölf Teilaspekte der Qualität 
investiver Dienstleistungen wurden insgesamt 25 Statements formuliert und 
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den Verantwortlichen in den nachfragenden Finanzinstituten vorgelegt.2?7 Ab- 
bildung 22 gibt die ermittelten Qualitätsprofile der Vorstandsmitglieder und 
Leiter der Abteilung Organisation/EDV wieder. 


Dabei konnten für sämtliche Items positive Differenzen festgestellt werden. 
Für keinen der untersuchten Indikatoren wurden dementsprechend die Er- 
wartungen der Kunden erfüllt bzw. übertroffen. Abgesehen von wenigen 
Ausnahmen verläuft das Profil gleichmäßig und läßt einen insgesamt positi- 
ven Eindruck von der Qualität der betrachteten Dienstleistung erkennen. 


Eine wenig befriedigende Beurteilung durch die nachfragenden Institute er- 
hält die Termintreue. Darunter fällt insbesondere das Mißverhältnis von An- 
kündigungen über die zeitliche Einsatzbereitschaft von neuen Leistungen und 
der tatsächlichen Verfügbarkeit. Bei Dienstleistungen generell und besonders 
für Leistungen des EDV-Bereichs, stellt die Zeitkomponente einen nachhalti- 
gen Erfolgsfaktor dar.238 Dabei reagieren Kunden umso sensibler, je weiter 
der versprochene Einsatztermin vom tatsächlichen Nutzungszeitpunkt entfernt 
liegt. Die sich dynamisch entwickelnde EDV-Branche ist von diesem Sach- 
verhalt in besonderer Weise betroffen. 


Einen weiteren kritischen Indikator für die Dienstleistungsqualität stellt die 
Preis/Leistungsbewertung und der gesamte Aspekt der Preisbeurteilung dar. 
In der vorliegenden Untersuchung wurde insbesondere die Preisfindung als 
Problembereich identifiziert, da der Dienstleistungsanbieter in der Form eines 
Gemeinschaftsunternehmens geführt wird. Die nachfragenden Finanzdienst- 
leister forderten eine größere Transparenz der Preisbestimmung und beurteil- 
ten die Qualität der Gesamtleistung nicht zuletzt unter dieser Perspektive. 


Demgegenüber wurde die Verfügbarkeit der Leistungen, die Sicherheit und 
die Zuverlässigkeit im Verhältnis zu den übrigen Indikatoren positiv beurteilt. 
Dabei stehen direkt leistungsbezogene Kriterien im Vordergrund. Verfügbar- 
keit als Zeitspanne, in der die EDV-Unterstützung einsatzbereit und einsatz- 
fähig ist, kann als notwendige Bedingung für die Nutzung der DV-Dienstlei- 
stung angesehen werden. 


237 Vgl. zur konkreten Formulierung der Statements den im Anhang II dokumentierten 
Fragebogen der Untersuchung. 


238 Vgl. dazu auch Weber, M.R., Erfolgreiches Service-Management, Landsberg am 
Lech 1989, S. 203 ff.; Heskett, L.J., Management von Dienstleistungsunternehmen, 
Wiesbaden 1988, S. 102 f., und zur Bedeutung der Zeit im Wettbewerb Stalk, G., 
Hout, Th.M., Competing against Time, New York 1990. 
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Abb. 22: Zusammengefasstes Qualitätsprofil der Entscheidungstrager 
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Die Unterbrechung der Nutzungmöglichkeit oder der störfallbedingte Ausfall 
des EDV-Systems kann für die Institute durch den Verlust wichtiger Daten 
und aufgrund fehlender Reaktionsmöglichkeiten auf Marktänderungen eine 
hohe finanzielle Belastung darstellen. Daher sind Absicherungsstrategien?? 
zur Vermeidung von Störfällen eine zentrale Beurteilungsdimensionen für die 
Qualität eines Rechenzentrums. 


Die mehr technisch orientierten Qualitätsindikatoren werden durch personale 
Aspekte des Kundenkontaktpersonals ergänzt. Dabei ist besonders auf die 
Beurteilung der Fachkompetenz des Dienstleistungsanbieters und seiner Mit- 
arbeiter hinzuweisen. Der Nachweis der Leistungsfähigkeit von komplexen 
Leistungen, wie z.B. DV-Unterstützung oder Systemtechnologien (CIM), 
wird häufig über den Hinweis auf die eigene Kompetenz bzw. die vom Kun- 
den wahrgenommene Kompetenz gefiihrt.24° Die Beurteilung der Qualität in- 
vestiver Dienstleistungen wird daher nicht unwesentlich von der subjektiv 
wahrgenommenen Fachkompetenz der beteiligten Mitarbeiter des Dienstlei- 
stungsanbieters bestimmt. 


Die fachliche Orientierung des Diensteanbieters bietet auch die Grundlage für 
die Beratung des Kunden. In diesem Zusammenhang sind auch das Auftreten, 
die Freundlichkeit und die Verläßlichkeit der Aussagen des Kundenkontakt- 
personals von Bedeutung. 


Untersucht man die in Abbildung 23 dargestellten Unterschiede in der Beur- 
teilung der Dienstleistungsqualität zwischen den als Machtpromotoren be- 
zeichneten Vorstandsmitgliedern und den Fachpromotoren (Leiter 
Orga/EDV), so beschränken sich die Unterschiede auf wenige signifikante In- 
dikatoren. Es stellte sich heraus, daß die Vorstandsmitglieder eine durchgän- 
gig bessere Bewertung der Dienstleistungsqualität aufweisen, wenngleich der 
Niveauunterschied zumeist vernachlässigbar gering ausfällt. 


Das Ausmaß der auf die individuellen Wünsche der Kunden zugeschnittenen 
Leistungsangebote wird von den Fachpromotoren deutlich schlechter einge- 
schätzt. Zum Ausdruck kommt damit die schwierige Aufgabe eines zentralen 
Rechenzentrums, zwischen der kostengünstigen Standardisierung der 
Dienstleistung und den Individualisierungswünschen der Kunden abzuwägen. 


239 Sicherheitsstrategien im EDV-Bereich umfassen neben den Back-Up-Kapazitäten 
(Tages-Back-Up) auch die Sicherung der technischen Einsatzbereitschaft durch ein 
sog. Katastrophen Back-Up. 


240 Vgl. dazu Backhaus, K., Weiss, P.A., Kompetenz - die entscheidende Dimension im 
Marketing, in: Harvard Manager, 11. Jg. (1989), Nr. 3, S. 107 ff. 
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Abb. 23: Qualitätsprofil der Entscheidungsträger, differenziert nach Vor- 
stand und Abteilungsleiter Orga/EDV 
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Die Fachpromotoren, welche die Anforderungen und Notwendigkeiten ihrer 
Häuser im Tagesgeschäft verfolgen, sind hier wesentlich anspruchsvoller als 
die Machtpromotoren. 


Die Benutzerfreundlichkeit der in Anspruch genommenen Leistungssysteme, 
die Fachkompetenz und Beratungsqualität sowie die bereitgestellten In- 
formationen wurden von den Fachpromotoren signifikant schlechter beurteilt. 


Zum einen findet hier die Aussage Bestätigung, daß eine Verschlechterung in 
der Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistungen eintritt, je intensiver 
und direkter die Befragten sich mit der Dienstleistung im Tagesgeschäft aus- 
einandersetzen. Zum anderen kommt in dem Ergebnis eine typische Verhal- 
tensweise investiver Dienstleister zum Ausdruck, die den Entscheidungsträger 
in den Mittelpunkt ihrer Marketinganstrengungen stellen, ohne die innerbe- 
trieblichen Strukturen zu berücksichtigen. 


Als Ergebnis der vergleichenden Gegenüberstellung von Macht- und Fach- 
promotor bleibt festzuhalten, daß die Hypothese H NB, insgesamt abgelehnt 
werden muß, da die festgestellten signifikanten Unterschiede der wahrge- 
nommenen Dienstleistungsqualität nur einzelne ausgewählte Indikatoren 
betreffen. 


Den Ausprägungen der Qualität investiver Dienstleistungen auf der Be- 
nutzerebene liegt ein modifiziertes Befragungsdesign zugrunde. Neben einer 
differenzierten Analyse der Benutzerfreundlichkeit (Bildschirmgestaltung, 
Druckausgaben, Benutzerführung) wurden zu den Bereichen Sicherheit 
(Datensicherheit, Zugangsberechtigung) und Schulung (Schulungsangebote, 
Arbeitsunterlagen) vertiefende Fragen formuliert.2*! 


Die in Abbildung 24 wiedergegebenen Qualitätsprofile dokumentieren aus- 
schließlich positive Differenzen. Der gleichmäßige Verlauf der Profile weist 
auf eine konsistente Bewertung der angebotenen Dienstleistung hin. Die Un- 
terschiede zwischen den befragten Benutzer-Gruppen beziehen sich auf ein- 
zelne Indikatoren und sind gruppenspezifisch zu betrachten. 


Während die Qualitätsbeurteilung der Anwender im Kundenverkehr und der 
Geschäftsabwicklung nahezu identisch ausfiel, konnten zwischen den Mitar- 
beitern im kundenorientierten Bereich und jenen der internen Steuerung die 
meisten signifikanten Unterschiede festgestellt werden. 


241 Vgl. zur konkreten Formulierung der Statements den im Anhang II dokumentierten 
Fragebogen der Benutzer-Untersuchung. 
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Abb. 24: Qualitätsprofil der Benutzer, differenziert nach Funktions- 
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Hervorzuheben sind die signifikanten Abweichungen für die Beurteilung des 
Preis-/Leistungs-Verhiltnisses, der Bediirfniserfiillung und der be- 
reitgestellten Informationen. Die Defizite in der aktuellen Dienstlei- 
stungsqualität betreffen weniger den Prozeß der Dienstleistungserstellung als 
den Kern der angebotenen Leistungen. Hierbei wird vor allem das unzurei- 
chende Angebot an DV-Unterstützung für die Steuerung der Kreditinstitute, 
insbesondere in den Bereichen Controlling und Marketing**2, aus Benutzer- 
sicht kritisiert. Dabei wirken sich die Leistungsdefizite in der Angebotspolitik 
interessanterweise kaum auf die Gesamtbeurteilung der Dienst- 
leistungsqualität aus. Zentrale Qualitätsindikatoren wie z.B. die Verfügbar- 
keit, Zuverlässigkeit oder Sicherheit werden von den genannten Leistungsde- 
fiziten nicht beeinflußt. 


Die Hypothese H NB, kann insofern bestätigt werden, als die Analyse der 
wahrgenommenen Dienstleistungsqualität auf der Benutzerebene gezeigt hat, 
daß die Qualitätseinschätzung in Abhängigkeit vom Aufgabenbereich der Be- 
fragten variieren kann. Einschränkend muß darauf hingewiesen werden, daß 
die festgestellten Defizite nur ausgewählte Indikatoren betreffen. 


Aussagen über den vertikalen Einfluß der Qualitätseinschätzung der Nutzer 
auf die Qualitätsbeurteilung von Macht- und Fachpromotor, können im Rah- 
men der Untersuchung nur sachlogisch abgeleitet werden.243 Dabei sind die 
Organisationsstrukturen der untersuchten Kreditinstitute von besonderer Be- 
deutung. 


In seiner Funktion als Leiter der Abteilung Organisation und EDV ist aus- 
schließlich der Fachpromotor für den operativen Kontakt zum Dienstlei- 
stungsanbieter zuständig. Durch im allgemeinen unregelmäßige Meetings mit 
den Verantwortlichen der DV-einsetzenden Abteilungen werden die Anwen- 
dungsprobleme identifiziert und systematisiert, um anschließend an die be- 
troffenen Stellen des Rechenzentrums weitergeleitet zu werden. Diese Kanali- 
sierung von Informationen aus den Benutzerabteilungen beeinflußt in nicht 
unerheblichem Maße die Einstellung der Fachpromotoren und nicht selten 
auch der Machtpromotoren. Ein aktives Qualitätsmanagement sollte daher 


242 Diese Ergebnisse stimmen überein mit einer Analyse konkreter Anwendungen bzw. 
einer Beurteilung der Anwendungsunterstützung für ausgewählte Abteilungen der In- 
stitute, die als Teilaspekt der Untersuchung explizit auf der Nachfrager- als auch An- 
bieterseite erhoben wurden. Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung wird jedoch 
auf eine detaillierte Analyse des Leistungsumfangs verzichtet. 


243 Die unterschiedlichen Befragungsdesigns für die Teilstichproben auf Nachfragerseite 
ermöglichen keine statistisch sinnvolle Verknüpfung, welche für eine Kausalanalyse 
notwendig wäre. 
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diese Strukturen berücksichtigen und das Qualitätsverständnis der Benutzer 
aktiv fördern. 


Die Basishypothese H NB, kann daher als gültig angenommen werden, 
wenngleich eine kausalanalytische Bestätigung noch aussteht. 


2.22 Qualitätsdimensionen 


Bevor kausale Beziehungen zwischen den Indikatoren der Qualität investiver 
Dienstleistungen untersucht werden, soll zunächst ein stabiles Meßmodell zur 
Erfassung der Dienstleistungsqualität faktoranalytisch entwickelt werden. 
Dabei steht die Selektion valider Indikatoren im Vordergrund dieses Untersu- 
chungsschritts. Da auf keine gleichartige Untersuchung der Qualität investiver 
Dienstleistungen zurückgegriffen werden konnte und die Ergebnisse bisheri- 
ger Analysen zur Dienstleistungsqualität insbesondere den konsumtiven 
Charakter von Dienstleistungen zum Gegenstand hatten, erscheint eine um- 
fassende Überprüfung der verwendeten Indikatoren sinnvoll. 


Die Vorgehensweise orientiert sich an einer kombinierten Verwendung der 
explorativen und der konfirmatorischen Faktorenanalyse.244 Zunächst werden 
die Indikatoren mit Hilfe der explorativen Faktorenanalyse unter Verwendung 
des Kaiser-Kriteriums verdichtet.245 Ausgehend von der automatisch gene- 
rierten Faktorenlösung wird die Anzahl der Faktoren über mehrere Stufen 
hinweg reduziert.246 


Indikatoren werden dann als stabil angesehen, wenn sie auf mindestens vier 
der sechs Teststufen Einfachladungen (a; ) mit 0,4 < a; < 1,00 aufweisen. Die 


244 Vgl. zu dieser Vorgehensweise insbesondere Fritz, W., Warentest und Konsumgüter- 
Marketing, a.a.O., S. 277 f. 


245 Nach dem Kaiser-Kriterium werden nur Faktoren mit einem Eigenwert größer als 1 
generiert. Der Eigenwert eines Faktors erklärt dessen Anteil an der Varianz aller Ein- 
zelvariablen. Als Schätzverfahren wurde in der vorliegenden Analyse die Haupt- 
komponentenmethode herangezogen. Zur besseren Interpretation der Faktorenstruk- 
tur wurde eine Varimax-Rotation durchgeführt. Vgl. zum Verfahren der Faktoren- 
analyse Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemethoden, a.a.O., S. 67 ff; Meffert, 
H., Marktforschung, a.a.O., S. 89 ff. 


246 Zur Begründung dieser Vorgehensweise vgl. Fritz, W., Warentest und Konsumgüter- 
Marketing, a.a.O., S. 336 f. sowie die dort angegebene Literatur. Einen vergleichba- 
ren Ansatz wählten auch Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., SERV- 
QUAL, A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 
Quality, a.a.O., S. 19 ff. Im Vordergrund des Selektionsprozesses stand dabei die 
Verbesserung der Alpha-Werte. 
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Analyse zeigte, daß nur elf der insgesamt 25 Indikatoren diese Bedingung 
erfiillten.247 Die sich anschließende zweite Hauptkomponentenanalyse über 
die verbleibenden elf Indikatoren bestätigte deren Stabilität. Wie aus Tabelle 
3 zu erkennen ist, weisen bei der nach dem Kaiser-Kriterium ermittelten 
Faktorenlösung zwei der Indikatoren noch Doppelladungen mit a; > 0,25 auf. 


Aufgrund der nur geringfügigen Überschreitung der Grenzwerte sowohl für 
den Indikator ”Verläßlichkeit” als auch “Fachkompetenz” kann das Ergebnis 
insgesamt als befriedigend bezeichnet werden. Der von den vier Faktoren 
gemeinsam erklärte Varianzanteil liegt mit 61,2 % im Rahmen vergleichbarer 
Untersuchungen.248 


Interessant erscheint die inhaltliche Interpretation der in Tabelle 3 dar- 
gestellten Faktorenstruktur. Faktor 1 wird hoch geladen von der Bera- 
tungsleistung, der Problemorientierung des Kundenpersonals des Anbieters 
sowie der Hilfestellung i.S. von Schulungsmaßnahmen. In Verbindung mit 
der Verläßlichkeit können diese Indikatoren als “EINSATZBEREITSCHAFT” des 
Dienstleistungspersonals interpretiert werden. Mit einem Erklärungsanteil von 
fast 27 % an der Gesamtvarianz stellt die "Einsatzbereitschaft” eine zentrale 
Dimension der Qualität investiver Dienstleistungen dar. 


Der zweite Faktor setzt sich aus der Beurteilung des Preisgefüges und der 
Preisfindung zusammen. Die sehr hohen Faktorladungen lassen dabei einen 
stabilen Faktor vermuten, der in Verbindung mit der “PREISWAHRNEHMUNG” 
der Leistung steht. Diese Preis-Leistungskomponente als Dimension der 
Dienstleistungsqualität stellt ein Ergebnis dar, das in dieser Form in der Lite- 
ratur bislang nur wenig Beachtung gefunden hat.249 Kaufentscheidungen im 
investiven Bereich sind jedoch aufgrund der in vielen Fällen hohen finanziel- 
len Investitionen z.T. durchaus preissensibel und werden im Vergleich zu 
konsumtiven Dienstleistungen tendenziell eher unter rationalen Ge-sichts- 
punkten getroffen. Dabei kommt - nicht zuletzt durch die Komplexität der 
Angebote - weniger den tatsächlichen Preisbestandteilen als dem subjektiv 
wahrgenommenen Preis eine besondere Bedeutung zu. 


247 Grundlage der Untersuchung stellte eine automatisch generierte Sieben-Faktoren-Lö- 
sung dar, die sukzessive bis auf zwei verbleibende Faktoren reduziert wurde. Elimi- 
niert wurden Indikatoren, die über die Hälfte der Teststufen hinweg Doppel- oder 
Mehrfachladungen mit a; > 0,25 aufwiesen. Zu den Ergebnissen der explorativen 
Faktorenanalyse vgl. die im Anhang I dokumentierten Tabellen. 


448 Vgl. Kirchgeorg, M., Ökologieorientiertes Unternehmensverhalten, a.a.O., S. 138 f. 


249 Vgl. dazu insbesondere Kap. 2.5 im Teil B dieser Arbeit und Hentschel, B., Die 
Messung wahrgenommener Dienstleistungsqualität mit SERVQUAL - eine kritische 
Auseinandersetzung, a.a.O., S. 13 ff. 
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Fachkompetenz 


Verfügbarkeit 


Erklärter 
Varianzanteil 
© 61,2 % 


Tab. 3: Faktorenanalytisch verdichtete Dimensionen der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen 


Die flexible Anpassung der Leistung an die Bediirfnisse der Kunden und das 
Ausmaß, in dem Kundenwünsche beim Dienstleistungsangebot berücksichtigt 
werden, können als “INDIVIDUALISIERUNG” bezeichnet werden und repräsen- 
tieren die dritte Dimension der Qualität investiver Dienstleistungen. Der 
Wunsch der Kunden nach individuellen Problemlösungen ist auf der einen 
Seite ein wichtiger Erfolgsfaktor für die Dienstleistungsqualität, andererseits 
gelangt der Dienstleistungsanbieter in das Spannungsfeld zwischen ökonomi- 
scher Standardisierung und kundenorientierter Differenzierung. 


Der vierte Faktor gibt die "FACHLICHE ORIENTIERUNG” der Dienstlei- 
stungsqualität wieder. Neben den technischen Indikatoren Sicherheit und Ver- 
fügbarkeit wird auch die Fachkompetenz des Kundenpersonals unter dieser 
Qualitätsdimension zusammengefaßt. 
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Im Anschluß an die explorative Auswahl der Dienstleistungsdimensionen 
wird das generierte faktoranalytische Meßmodell durch eine konfirmatorische 
Faktorenanalyse nochmals überprüft. Die konfirmatorische Faktorenanalyse 
als kausalanalytischer Spezialfall des allgemeinen LISREL-Ansatzes eignet 
sich in besonderer Weise, um die Resultate der explorativen Faktorenanalyse 
kritisch zu prüfen und durch explizite Berücksichtigung von Meßfehlern zu 
validieren. 


Im Rahmen dieser Überprüfung wird aufgrund theoretischer Vorüberlegungen 
a priori festgelegt, welche Indikatoren mit welchen Faktoren 
(Qualitätsdimensionen) in Beziehung stehen.*>° Die folgende Untersuchung 
dient der Bestätigung bereits ermittelter Strukturen. 


Der wesentliche Unterschied zwischen explorativer und konfirmatorischer 
Faktorenanalyse besteht darin, daß bei der konfirmatorischen Faktorenanalyse 
auf die - meist sehr problematische - Annahme der Orthogonalität von Fakto- 
ren verzichtet werden kann. Diese im allgemeinen realitätsnähere Annahme, 
die Faktoren seien nicht unabhängig voneinander sondern miteinander korre- 
liert, stellt ein zentrales Merkmal der konfirmatorischen Faktorenanalyse 
dar.251 


Der Vergleich zwischen explorativer und konfirmatorischer Faktorenanalyse 
zeigt im wesentlichen eine Bestätigung der ermittelten Faktorenstruktur (vgl. 
Abbildung 25).*52 Insbesondere die Einsatzbereitschaft, Preiswahrnehmung 
und Individualisierung lassen sich relativ gut durch die verwendeten Indikato- 
ren operationalisieren. Die Faktorladungen liegen alle über 0,5 bzw. knapp 


250 Vgl. Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemethoden, a.a.O., S. 295 ff. 


251 Vgl. ebenda, zum Unterschied zwischen explorativer und konfirmatorischer Fakto- 
renanalyse vgl. insbesondere Weede, E., Jagodziniski, W., Einführung in die 
konfirmatorische Faktorenanalyse, in: Zeitschrift für Soziologie, Nr. 6 (1977), S. 316 
ff. sowie Fritz, W., Warentest und Konsumgüter-Marketing, a.a.O., S. 277 f. 


252 Bestätigt wird die stabile Modellanpassung durch die sehr guten Gütemaße. Die GFI- 
bzw. AGFI-Werte von 0,988 und 0,979 sowie der RMR-Index von 0,038 belegen 
den guten Modellfit. Mit Hilfe des Modells können insgesamt 99,1 % der Stichpro- 
benkovarianz reproduziert werden. 
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darunter und können bei dem vorliegenden Stichprobenumfang als hinrei- 
chend reliable Messung der latenten Variablen angesehen werden.253 


Die fachliche Orientierung hingegen läßt sich auf der Grundlage der vor- 
liegenden Daten lediglich anhand der personalen Komponente 
“Fachkompetenz” erfassen. Wie die zum Teil recht niedrigen 
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tierung 
Verfügbarkeit 


Abb. 25: Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalyse 
(Nachfragerperspektive) 


253 Eine Analyse der “FITTED RESIDUALS” gibt dabei Auskunft darüber, wie gut ein- 
zelne Variablen durch die Modellstruktur reproduziert werden. Im vorliegenden Fall 
ergeben sich mit einer Ausnahme Werte unter 0,1, die auf einen guten Fit der Teil- 
strukturen hinweisen. Vgl. Jöreskog, K.G., Sörbom, D., LISREL VII - A Guide to 
the Program and Applications, a.a.O., S. 30 ff; Balderjahn, I., Das umweltbewuBte 
Konsumentenverhalten, a.a.O., S. 117. 
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Faktorladungen andeuten, lassen sich die technischen und personalen Aspekte 
des Faktors "fachliche Orientierung” nur mit einem relativ hohen Informati- 
onsverlust zu einem Faktor zusammenfassen. Für die Analyse von Kau- 
salmodellen ist daher eine differenzierte Betrachtung notwendig. 


Die Korrelationen, die sich bei der konfirmatorischen Faktorenanlyse zwi- 
schen den Faktoren ergeben, liefern Hinweise auf die Zusammenhänge zwi- 
schen den zentralen Dimensionen der Qualität investiver Dienstleistungen. Es 
zeigt sich, daß vor allem die Dimension "Einsatzbereitschaft des Personals” 
mit den drei übrigen Qualitätsdimensionen korreliert. Hervorzuheben sind die 
Korrelationen zwischen Einsatzbereitschaft und Individualisierung (0,481) 
und der fachlichen Orientierung (0,488). Hieraus kann geschlossen werden, 
daß die wahrgenommene Dienstleistungsqualität für investive Leistungen in 
erheblichem Maße vom Auftreten und dem Fachwissen des in direktem Kon- 
takt zum Nachfrager stehenden Kundenpersonales beeinflußt wird. 


Auf Nachfragerseite wird auch bestätigt, daß das Spannungsfeld zwischen 
Preisbeurteilung und Individualisierung der Leistung erkannt wird. Der Zu- 
sammenhang wird durch eine Korrelation von 0,303 belegt. Darüber hinaus 
weist der Zusammenhang zwischen Preiswahrnehmung und den übrigen 
Konstrukten eine nur durchschnittliche Stärke auf. Ähnliches gilt für die Indi- 
vidualisierung. 


Abgesehen von dem Zusammenhang der fachlichen Orientierung mit der Ein- 
satzbereitschaft kann die fachliche Orientierung zusätzlich hinsichtlich des 
Preis-Leistungsaspekts betrachtet werden. Die Korrelation von 0,258 weist 
darauf hin, daß der Aufbau von Fachkompetenz und damit die fachliche 
Betreuung der Kunden auch die Preiswahrnehmung beeinflußt. 


Die Verdichtung der Indikatoren der Qualität investiver Dienstleistungen zu 
Qualitätsdimensionen bildet die Grundlage für die weiteren kausalanalyti- 
schen Untersuchungen. Dabei werden die Qualitätsdimensionen als endogene 
Größen behandelt, die durch die im folgenden zu systematisierenden Be- 
stimmungsfaktoren erklärt werden. 


2.3 Bestimmungsfaktoren der Qualitätswahrnehmung 
2.31 Unternehmensbezogene Bestimmungsfaktoren 


Zur Erklärung der Qualität investiver Dienstleistungen werden zunächst 
Strukturmerkmale der nachfragenden Organisation, Marktdaten sowie 
dienstleistungsspezifische Indikatoren herangezogen. 
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Im Hinblick auf die Unternehmensstruktur wurden zunächst die Größe der 
nachfragenden Organisationen wiedergebende Merkmale erfaßt. Dabei gelten 
im allgemeinen die Mitarbeiterzahl und die Bilanzsumme?5* als geeignete 
Kriterien.255 


Zusatzlich wurden zur Charakterisierung der Unternehmensstruktur zwei In- 
dizes herangezogen, welche die technologische Ausstattung bzw. die Nut- 
zungsintensität der Dienstleistung wiedergeben. Im Technologieindex wird 
die Ausstattung mit Terminals, Geldausgabeautomaten, Kon- 
toauszugsdruckern und automatischen Kassentresoren zusammengefaßt. Da- 
bei geben hohe Werte des Technologieindex das generelle Potential der Fi- 
nanzinstitute zur Inanspruchnahme der untersuchten Dienstleistung wieder. 
Eine ausreichende technologische Ausstattung stellt eine Grundvoraussetzung 
für den effizienten Einsatz der Leistungen dar. Die Ermittlung des Nutzungs- 
index erfolgte über die Erfassung von 48 EDV-Leistungen und deren Nutzung 
in den einzelnen Instituten. Dabei geben hohe Ausprägungen des Nutzungsin- 
dex eine intensive Anwendung der angebotenen Leistungen wieder. 


Ergänzt werden die Erfassungskriterien zur Unternehmensstruktur durch eine 
Variable, welche die Organisationsform im Kundenverkehr abbildet. Große 
Werte der Variablen kennzeichnen eine dezentrale Organisation, die sich 
sowohl auf die Abwicklung der Kundengeschäfte in den Filialen als auch auf 
die Datenerfassung bezieht. Von einer dezentralen Organisationsform der 
Unternehmen gehen wichtige Einflüsse auf die Einsatzmöglichkeit und An- 
forderungen der EDV-Dienstleistungen aus. So ist z.B. für eine dezentrale 
Kundenberatung, neben der notwendigen technischen Ausrüstung, die 
Qualifikation der Mitarbeiter sicherzustellen. 


Die Stellung der nachfragenden Institute im Markt für Finanzdienstleistungen 
wurde durch Wettbewerbsuntersuchungen in den unterschiedlichen Segmen- 
ten ermittelt und zu einem Marktanteilswert zusammengefaßt. 


Die dienstleistungsspezifische Komponente der Bestimmungsfaktoren zur 
Qualität investiver Dienstleistungen wird erfaßt durch die Leistungs- 


254 Insbesondere im Bankenbereich gilt die durchschnittliche Bilanzsumme (DBS) als 
zentrales Bewertungskriterium für die Größe der Finanzinstitute, da eine Vielzahl 
zentraler Kennziffern darauf aufbauen. Vgl. insbesondere Schierenbeck, H., Er- 
tragsorientiertes Bankmanagement - Betriebswirtschaftliche Grundlagen des Con- 
trolling in Kreditinstituten, 2. Aufl., Wiesbaden 1987, S. 64 f.; Schierenbeck, H., In- 
stitutionelle Bankbetriebslehre, Stuttgart 1987, S. 20 ff. 

55 Vgl. auch Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investitionsgütermarketing - Eine kon- 

firmatorische Analyse, a.a.O., S. 151 f. 
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zufriedenheit und die generelle Einstellung zur Datenverarbeitung. Der Lei- 
stungszufriedenheit liegt die Bewertung von dreizehn ausgewählten 
betriebswirtschaftlichen Bereichen der Institute zugrunde. Dabei wurde die 
Zufriedenheit der Nutzer mit der EDV-Unterstützung für Funktionen wie z.B. 
Controlling, Marketing oder Personal, aber auch für zentrale Geschäftsberei- 
che wie z.B. Spar- und Kreditgeschäft ermittelt. Demgegenüber gibt die all- 
gemeine Einstellung zur Datenverarbeitung das Involvement und die Akzep- 
tanz neuer Technologien im Bankbereich wieder.2>6 


2.32 Personenbezogene Bestimmungsfaktoren 


Die zweite Gruppe der untersuchten Bestimmungsfaktoren gibt die personalen 
Determinanten der Qualität investiver Dienstleistungen wieder. 

Im Mittelpunkt stehen dabei Variablen zum Kontakt zwischen den Mit- 
arbeitern von Dienstleistungsanbieter- und -nachfrager, der Ausbildungsstand 
und die vorliegenden Erfahrungen der Nachfrager. 


Der Kontakt zwischen nachfragender und der anbietenden Unternehmung 
wird durch die Kontakthäufigkeit operationalisiert. Dabei variierten die Kon- 
takte der Befragten von einmal im Jahr (10 % der Befragten) bis zu mehrmals 
am Tag (8 %). 


Der Ausbildungsstand wurde unter Berücksichtigung der spezifischen Aufga- 
ben im Bankenbereich erfaßt. Beginnend mit einem kaufmännischen Berufs- 
abschluß wurden innerbetriebliche Weiterbildungsangebote und Hochschul- 
studium im Rahmen der Berufsqualifizierung ermittelt. 


Die Erfahrung der Mitarbeiter wurde insbesondere zeitbezogen opera- 
tionalisiert. Neben der Berufserfahrung in dem nachfragenden Finanzinstitut 
und damit der Beschäftigung mit den angebotenen EDV-Dienstleistungen, 
wurde ergänzend betrachtet, wie lange die augenblickliche berufliche Position 
bereits ausgeübt wird. Im Durchschnitt verfügten die Befragten über knapp 18 
Jahre Berufserfahrung in den Instituten und übten seit mehr als zehn Jahren 
die zum Zeitpunkt der Erhebung relevante Position aus. 


256 Dabei wurden die Informationen zur Leistungszufriedenheit und DV-Einstellung in 
der Weise zusammengefaßt, daß für jedes untersuchte Institut die entsprechenden 
Werte vorliegen. 
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2.4 Kausalanalyse zur Erklärung der Qualität investiver Dienstleistungen 


Im folgenden steht die Analyse der Relevanz ausgewählter Einflußfaktoren 
auf die Qualität investiver Dienstleistungen im Mittelpunkt der Be- 
trachtungen. Entsprechend der im Bezugsrahmen systematisierten und nach- 
folgend verdichteten Einflußfaktoren werden die Beziehungen zwischen den 
unternehmensbezogenen und den personalen Einflußgrößen der Dienstlei- 
stungsqualität untersucht. 


Ausgangspunkt für die Kausalanalyse bilden somit die vorgestellten Be- 
stimmungsfaktoren der Qualität investiver Dienstleistungen sowie das Meß- 
modell zu ihrer Erfassung. Aufgrund der Komplexität der Einfluß- 
faktorenstruktur und der Vielzahl von Dienstleistungsqualitätsindikatoren, 
werden die Kausalmodelle jeweils nach Einflußfaktorengruppen getrennt spe- 
zifiziert und analysiert. Dabei kann eine sinnvolle Unterscheidung in unter- 
nehmensbezogene und personale Determinanten der Dienstleistungsqualität 
vorgenommen werden. 


Die getrennte Analyse der Kausalbeziehungen im Hinblick auf die Ein- 
flußfaktorengruppen erfolgt in erster Linie aus forschungspragmatischen Ge- 
sichtspunkten.257 Die hier vorgenommene Aufteilung in zwei Submodelle 
führt, im Gegensatz zu komplexen Gesamtmodellen, zu einer Vereinfachung 
der Struktur der Erklärungsmodelle, so daß deren empirische Überprüfbarkeit 
und Interpretation erleichtert wird.2>8 


2.41 Kausalmodell zur Erklärung der unternehmensbezogenen Einflüsse auf 
die Dienstleistungsqualität 


Im folgenden soll der Beziehungszusammenhang zwischen unter- 
nehmensbezogenen Einflußfaktoren und den Qualitätsdimensionen investiver 
Dienstleistungen näher untersucht werden. 


257 Vgl. hierzu auch die ähnliche Forschungskonzeption zur Analyse der Be- 
stimmungsfaktoren von Warentestwirkungen bei Fritz, W., Warentest und Konsum- 
güter-Marketing, a.a.0., S.334 ff. sowie die Untersuchung ausgewählter Einflußfak- 
toren auf die strategische Ausrichtung des ökologieorientierten Unternehmensver- 
halten bei Kirchgeorg, M., Ökologieorientiertes Unternehmensverhalten, a.a.O., S. 
178 ff., und Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investionsgütermarketing, a.a.O., S. 
160 ff. 


258 Vgl. auch Kirchgeorg, M., Ökologieorientiertes Unternehmensverhalten, a.a.O., S. 
180. Zusätzlich stoßen komplexe Gesamtmodelle an EDV-technische Grenzen und 
benötigen z.T. erhebliche Rechenzeiten. 
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Die vier Dimensionen der Dienstleistungsqualität, die durch elf Indikatoren 
operationalisiert werden, stellen in diesem Zusammenhang die abhängigen, 
endogenen Größen dar, die durch verschiedene Einflußgrößen erklärt werden 
sollen. 


Bei der Spezifikation des Meßmodells für die vier abhängigen Qualitäts- 
dimensionen wird unterstellt, daß die Preiswahrnehmung sowohl von der Be- 
urteilung der Einsatzbereitschaft als auch von der Individualisierung der 
Dienstleistung beeinflußt wird. Dabei ergeben sich insbesondere aus der 
Individualisierung, z.B. durch notwendige Anpassungsmaßnahmen der Soft- 
ware, Einflüsse auf die Preiswahrnehmung. Durch das in Abbildung 26 darge- 
stellte Kausalmodell wird diese Annahme durch die direkten Einflußkoeffizi- 
enten von 0,59 bzw. 0,63 bestätigt. D.h. die Varianz der Preiswahrnehmung 
wird zu 35,88%2>° durch die Einsatzbereitschaft und zu 39,81% von der Indi- 
vidualisierung bestimmt. 


Darüber hinaus kann ein mittlerer Einfluß von der Individualisierung auf die 
fachliche Orientierung festgestellt werden. Der Wunsch nachfragender Unter- 
nehmen nach differenzierten Problemlösungen wird häufig begrenzt durch die 
technischen Möglichkeiten. Die mangelnde Individualisierung beeinträchtigt 
auf diese Weise die Beurteilung der fachlichen Kompetenz des Dienstlei- 
stungsangebots. 


Betrachtet man das Meßmodell der latenten exogenen Größen, so liegen für 
die Mefindikatoren unter Berücksichtigung der Stichprobengröße reliable 
Werte vor.2© Lediglich die Leistungszufriedenheit läßt sich nur mit relativ 
hohem Informationsverlust als Indikator der Dienstleistungsakzeptanz ver- 
wenden. Demgegenüber weist die hohe Korrelation zwischen der Unterneh- 
mensstruktur und der Dienstleistungsakzeptanz (0,69) auf den Zusammen- 
hang zwischen Größe bzw. Organisationsform der Dienstenachfrager und der 
Akzeptanz der Dienstleistung hin. Dieses Ergebnis gibt nicht zuletzt die Er- 
kenntnis wieder, daß eine positive Einstellung gegenüber der Dienstleistung 
bzw. der Technologie Voraussetzung für eine intensive Nutzung der DV- 
Dienstleistungen ist. 


Die Marktstellung der nachfragenden Finanzinstitute wird durch den Markt- 
anteil in eindeutiger und inhaltlich umfassender Weise erfaßt. Die Beziehung 
zwischen dem Meßindikator 


259 Die Werte können als Bestimmtheitsmaß aufgefaßt werden und ergeben sich aus den 
quadrierten Korrelationskoeffizienten. Vgl. dazu Backhaus, K., u.a., Multivariate 
Analysemethoden, a.a.O., S. 279. 


260 Vgl. Kern, E., Der Interaktionsansatz im Investionsgütermarketing, a.a.O., S. 151 f. 
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und der latenten Variablen kann daher a priori auf 1 fixiert werden.261 


Die ermittelten Gütemaße in der Abbildung 26 bestätigen die insgesamt gute 
Modellanpassung. Zusätzlich zu den GFI- und AGFI-Werten weist die Größe 
"Root Mean Square Residual” (RMR) mit einem Wert von 0,086 auf eine gute 
Anpassung der theoretischen Modellstruktur an die empirischen Daten hin. 
Nur 8,6 % der empirischen Korrelationen treten als Residualgrößen auf und 
können durch das Modell nicht erklärt werden.262 Darüber hinaus gibt das Be- 
stimmtheitsmaß (DTC) mit einem Wert von 0,83 eine zufriedenstellende 
Stärke der Kausalbeziehungen für alle spezifizierten Strukturgleichungen an. 
Die Teilstrukturen im vorliegenden Kausalmodell müssen hingegen differen- 
ziert betrachtet werden. Während die unternehmensbezogenen Bestimmungs- 
faktoren insgesamt 56,7 % der fachlichen Orientierung erklären, sind die 
Erklärungsbeiträge hinsichtlich der Einsatzbereitschaft (15,4 %) und der Indi- 
vidualisierung (15,4 %) als gering zu werten. Die erklärten Varianzanteile der 
Preis-wahrnehmung (86,4 %) sind demgegenüber sehr hoch. Sie sind in erster 
Linie auf den bereits beschriebenen Einfluß der Qualitätsdimensionen Ein- 
satzbereitschaft und Individualisierung zurückzuführen und resultieren nur zu 
kleineren Teilen aus den direkten und indirekten Effekten der unternehmens- 
bezogenen Einflußfaktoren. 


Über die Einflußstärke der einzelnen Bestimmungsfaktoren auf die Qualität 
investiver Dienstleistungen geben die in dem Pfaddiagramm ge- 
kennzeichneten Srukturkoeffizienten Aufschluß. 


Die in der Unternehmensstruktur zusammengefaßten demographischen Indi- 
katoren Größe und Organisationsform der nachfragenden Unternehmung, 
stellen einen zentralen Bestimmungsfaktor der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen dar.263 Dabei werden insbesondere die Einsatzbereitschaft, die 
Preiswahrnehmung und die fachliche Orientierung von der Struktur der nach- 
fragenden Unternehmung beeinflußt. Dem liegt die Annahme zugrunde, daß 


261 Da die Marktanteilsdaten aus statistisch gesicherten Studien entnommen wurden, 
können Meßfehler nahezu ausgeschlossen werden. Die Meßfehlervariable wurde da- 
her auf 0 fixiert. Vgl. Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemethoden, a.a.O., S. 
266. 


262 Vgl. dazu auch Homburg, Ch. Exploratorische Ansätze der Kausalanalyse als In- 
strument der Marketingplanung, a.a.O., S.191 ff. 


263 Zur Interpretation der Beziehungsstrukturen wird im Rahmen der Untersuchung je- 
weils die standardisierte Lösung herangezogen, weil diese die Vergleichbarkeit der 
einzelnen Parameterschätzungen sicherstellt. Vgl. hierzu Backhaus, K., u.a., Multi- 
variate Analysemethoden, a.a.O., S. 277 ff.; Fritz, W., Warentest und Konsumgüter- 
Marketing, a.a.O., S. 351. 
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mit zunehmender Unternehmensgröße eine Spezialisierung und Arbeitsteilung 
einsetzt, die eine differenzierte und damit fundierte Wahrnehmung der 
Dienstleistungsqualität ermöglicht. 


Einen besonders starken Einfluß übt die Unternehmensstruktur auf die 
Dienstleistungsqualitätsdimension Preiswahrnehmung aus (0,64).2 Bereinigt 
man den direkten Einfluß um den indirekten Effekt der Unternehmensstruktur 
über die Einsatzbereitschaft (-0,21 x 0,59), so kann dennoch von einem star- 
ken totalen Effekt (0,51) ausgegangen werden. Größere Unternehmen mit ei- 
ner dezentralen Organisationsstruktur und einem intensiven Nutzungsverhal- 
ten verfügen daher über eine weniger sensible Preiswahrnehmung. Dieses Er- 
gebnis läßt sich auch darauf zurückführen, daß die Notwendigkeit des Ein- 
satzes der EDV-Dienstleistungen erkannt wurde und die Selbsterstellung der 
Leistung keine Alternative darstellt. 


Zusätzlich beeinflußt die Unternehmensstruktur die Qualitätsdimension fach- 
liche Orientierung (0,38). Dabei kommt deutlich die Verfügbarkeit großer 
Unternehmen über eigenes Fachpersonal (z.T. sogar EDV-Spezialisten) zum 
Ausdruck, die in Zusammenarbeit mit dem Dienstleistungsanbieter nach ge- 
meinsamen Problemlösungen suchen und dadurch die Fachkompetenz des 
Anbieters zu schätzen wissen. Demgegenüber beeinflußt die Unternehmens- 
struktur die Beurteilung der Einsatzbereitschaft in nur geringem Umfang. Die 
negative Richtung der Einflußnahme repräsentiert einerseits die hohen 
Anforderungen die größere Unternehmen an Beratung und Verläßlichkeit 
stellen. Auf der anderen Seite wird auf das Problem einer intensiven Betreu- 
ung seitens des Diensteanbieters hingewiesen, insbesondere in bezug auf die 
Vielzahl der Anwendungen in dezentral organisierten Finanzinstituten und 
das damit verbundene höhere Ausfallpotential. Insgesamt kann somit die 
Hypothese H NO, bestätigt werden. 


Die Dienstleistungsakzeptanz stellt die zweite zentrale Komponente der un- 
ternehmensbezogenen Bestimmungsfaktoren dar. Leistungszufriedenheit und 
generelle Einstellung zur Datenverarbeitung repräsentieren die mehr affekti- 
ven unternehmensbezogenen Einflußfaktoren. Die Akzeptanz der Dienstlei- 
stung wirkt dabei insbesondere auf die Individualisierungsdimension der 
Dienstleistungsqualität (-0,39). Der relativ starke negative Einfluß erklärt sich 
durch die mit steigender Akzeptanz einhergehenden Bedürfnissen nach indi- 
viduellen Problemlösungen. In Abhängigkeit von der Einstellung zur verwen- 
deten Technologie im allgemeinen und der Zufriedenheit mit den genutzten 
Dienstleistungen im besonderen, werden die Individualisierungsmöglichkei- 


264 Hildebrandt bezeichnet Pfadkoeffizienten mit Werten zwischen 0,40 und 0,54 als 
"starken Einfluß” sowie Werte über 0,55 als “die Ursache”. Vgl. Hildebrandt, L., 
Konfirmatorische Analysen von Modellen des Konsumentenverhaltens, a.a.O., S. 34. 
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ten kritischer betrachtet und treffen dabei auf die Grenzen des "technisch Ma- 
chbaren”. Dem Dienstleistungsanbieter bieten sich hier Profilierungsmög- 
lichkeiten, die neben der Berücksichtigung von Kundenwünschen, insbeson- 
dere eine Aufklärung der Nachfrager über die technischen Sachverhalte um- 
fassen sollte. 


Der von der Dienstleistungsakzeptanz ausgehende Einfluß auf die übrigen 
Dimensionen der Dienstleistungsqualität kann vernachlässigt werden. Die 
Hypothese zu den dienstleistungsspezifischen unternehmensbezogenen Ein- 
flußfaktoren muß daher insgesamt abgelehnt (H NO,) werden. Bei differen- 
zierter Betrachtung kann eine Beeinflussung einzelner Dimensionen jedoch 
bestätigt werden. 


Die Stellung der nachfragenden Unternehmung im Wettbewerb beeinflußt als 
Teil der situativen Rahmenbedingungen die Qualitätswahrnehmung der 
Dienstleistung in kaum feststellbarem Umfang. Wenngleich die Marktstellung 
einen geeigneten Indikator für den Innovationsdruck der Unternehmen im hart 
umkämpften Markt für Finanzdienstleistungen darstellt, läßt sich kein aussa- 
gekräftiger Einfluß auf die Dienstleistungsqualität nachweisen. Für die in- 
haltliche Erklärung der aufgedeckten schwachen Beziehung zwischen Markt- 
stellung und Einsatzbereitschaft (0,12) kann jedoch die Wirkungsrichtung 
herangezogen werden. Das Vorzeichen weist dabei auf einen positiven Zu- 
sammenhang zwischen Marktstellung und Einsatzbereitschaft hin. Die Hy- 
pothese H NO, muß insgesamt aber abgelehnt werden. 


2.42 Kausalmodell zur Erklärung des personenbezogenen Einflusses auf die 
Dienstleistungsqualität 


Die Analyse des Einflusses der unternehmensbezogenen Bestim- 
mungsfaktoren auf die Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistungen 
konnte die hohe Relevanz dieser Determinanten für einzelne Quali- 
tätsdimensionen aufdecken. Im folgenden ist zu untersuchen, inwieweit per- 
sonenbezogene Merkmale der Dienstleistungsnachfrager zusätzliche Erklä- 
rungsbeiträge der Dienstleistungsqualität liefern können. 


Die Abbildung 27 zeigt das zur Analyse der personenbezogenen Einfluß- 
faktoren spezifizierte Kausalmodell. Dabei wurde das Teilmodell zur Erfas- 
sung der vier Dimensionen der Dienstleistungsqualität übernommen und den 
personalen Variablen als exogene Einflußfaktoren gegenübergestellt. Ein 
Vergleich der spezifizierten Meßmodelle für die abhängigen Qualitätsdimen- 
sionen zeigt eine modifizierte Ausprägung der Einflußstruktur. Unter Berück- 
sichtigung der personalen Erklärungsvariablen verstärkt sich der direkte Ef- 
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fekt zwischen Individualisierung und Preiswahrnehmung. Knapp 90 % der 
Varianz der Preiswahrnehmung wird durch die Individualisierung bestimmt. 
Demgegenüber sinkt die Beeinflussung der Preiswahrnehmung durch die Ein- 
satzbereitschaft auf einen zu vernachlässigen Wert.265 


Die Meßindikatoren der latenten exogenen Größen weisen, mit Ausnahme der 
Variablen “Dauer der Positionsausübung”, reliable Werte auf und stellen ak- 
zeptable Operationalisierungen der personenbezogenen Konstrukte dar. Dar- 
über hinaus repräsentieren die spezifizierten Bestimmungsfaktoren in hohen 
Maße unabhängige Konstrukte, worüber die in der Abbildung 27 dokumen- 
tierten Korrelationen zwischen den drei personalen Bestimmungsfaktoren 
Auskunft geben. 


Die ermittelten Gütemaße für das spezifizierte Kausalmodell bestätigen eine 
gute Modellanpassung. Die GFI- und AGFI-Werte sowie der RMR-Index lie- 
gen jeweils geringfügig über den entsprechenden Indizes des vorangegange- 
nen Kausalmodells und weisen auf eine gute Anpassung der theoretischen 
Modellstruktur an die empirische Datenstruktur hin. Der Determina- 
tionskoeffizient (DTC) von 0,57 gewährleistet eine ausreichende Stärke der 
Kausalbeziehungen für alle Strukturgleichungen. Im Vergleich zum Determi- 
nationskoeffizienten für den Kausalzusammenhang der unternehmensbezoge- 
nen Einflußfaktoren fällt er jedoch deutlich niedriger aus. Trotz des insgesamt 
geringeren DTC-Wertes fallen die Erklärungsbeiträge für einzelne Dimensio- 
nen der Dienstleistungsqualität teilweise wesentlich höher aus. Durch die per- 
sonenbezogenen Einflußfaktoren werden insbesondere die Varianzanteile der 
Qualitätsdimensionen Preiswahrnehmung (87,3 %), Individualisierung (42,0 
%) und fachliche Orientierung (29,4 %) in relativ umfassender Weise erklärt. 
Der hohe Erklärungsbeitrag des Modells in bezug auf die Preiswahrnehmung 
setzt sich sowohl aus dem Einfluß der personenbezogenen Bestimmungsfak- 
toren als auch aus dem Wirkungseffekt der Qualitätsdimension Indi- 
vidualisierung zusammen. 


Die im Strukturmodell gekennzeichneten Pfadkoeffizienten geben Auskunft 
über die Einflußstärke der personenbezogenen Bestimmungsfaktoren auf die 
Dimensionen der Dienstleistungsqualität. 


265 Die Unterschiede zwischen den beiden Teilmodellen erklären sich aus den z.T. ver- 
schiedenen Datenstrukturen. Während im Modell der unternehmensbezogenen 
Bestimmungsfaktoren aggregierte Informationen der nachfragenden Unternehmung 
betrachtet wurden, sind in der vorliegenden Untersuchung die personenbezogenen 
Daten der Vorstandsmitglieder und Abteilungsleiter Organisation/EDV verwendet 
worden. 
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Betrachtet man zunächst die Ausbildung der Institutsmitarbeiter, so gehen von 
diesem Bestimmungsfaktor kaum beurteilungsrelevante Wirkungen auf die 
Dimensionen der Qualität investiver Dienstleistungen aus. Für die ermittelten 
Pfadkoeffizienten werden jeweils Werte von 0,05 bzw. 0,07 ausgewiesen, die 
nach den Konventionen von Strukturmodellen als vernachlässigbar zu be- 
trachten sind. Die Annahme der Hypothese H NP, zum Einfluß der Bildung 
auf die Dienstleistungsqualität kann daher als falsifiziert betrachtet werden. 


Ein deutlich stärkerer Einfluß geht erwartungsgemäß von dem Kontakt zwi- 
schen Nachfrager und Anbieter der Dienstleistung aus. Die Intensität des 
Kontaktes wirkt dabei insbesondere auf die Einsatzbereitschaft, die Preis- 
wahrnehmung und die fachliche Orientierung. Der negative Einfluß der Kon- 
takt-Variablen auf die Einsatzbereitschaft (-0,28) deutet auf die schwierige 
Erreichbarkeit des Kundenpersonals hin. In der Erhebungsphase der Untersu- 
chung äußerten die befragten Institutsmitarbeiter, daß Anfragen und Gesprä- 
che häufig unbeantwortet blieben oder der zuständige Mitarbeiter des An- 
bieters nicht zur Verfügung stand. Die aufgedeckten negativen Wirkungsef- 
fekte der Kontakthäufigkeit auf die Beurteilung der Einsatzbereitschaft bestä- 
tigt die hohe Relevanz eines effizienten Informationssystems zwischen Nach- 
frager und Anbieter. Berücksichtigt man ferner, daß es sich bei investiven 
Dienstleistungen nicht um einen anonymen Massenmarkt sondern um über- 
schaubare Anbieter-Nachfager Kontakte handelt, so kommt auch aus diesem 
Grunde dem Informationssystem eine herausgehobene Bedeutung zu. 


Die Preiswahrnehmung (0,47) und die fachliche Orientierung (0,44) werden 
von der Kontakthäufigkeit hoch positiv beeinflußt. Hierin kommt zum Aus- 
druck, daß eine weniger gute Beurteilung der Dienstleistungsqualität nicht 
zuletzt das Resultat einer unzureichenden Kontaktpflege des Diensteanbieters 
ist. Zu berücksichtigen bleibt in diesem Zusammenhang das für die vorlie- 
gende Erhebung spezifische mitgliedschaftsähnliche Verhältnis zwischen An- 
bieter und Nachfrager. Aufgrund des kaum vorhandenen Wettbewerbs für das 
Dienstleistungsangebot und des langfristig gesicherten Kundenpotentials, be- 
steht für den Anbieter der investiven Dienstleistung die Gefahr, die Bedeu- 
tung der Kontaktpflege gegenüber den Nachfragern zu vernachlässigen. 


Wenngleich die Analyse der Kontakthäufigkeit eindeutige Ergebnisse ge- 
liefert hat, bleibt kritisch anzumerken, daß darüber hinaus Aussagen über den 
Kontaktstil oder die Inhalte der Kontakte im Rahmen der Untersuchung nicht 
berücksichtigt werden konnten. Trotz dieser Einschränkungen kann die Hypo- 
these zum Einfluß der Kontakte auf die Beurteilung der Dienstleistungsquali- 
tat H NP, bestätigt werden. 


Die Erfahrung der Institutsmitarbeiter, die insbesondere durch die Be- 
rufserfahrung wiedergegeben wird, weist unterschiedlich hohe Einflüsse auf 
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die Beurteilung der Dimensionen der Dienstleistungsqualität auf. Während 
die direkte Beeinflussung der Preiswahrnehmung (-0,06) vernachlässigt wer- 
den kann, ergibt sich indirekt über die Individualisierung ein totaler Effekt 
von 0,30. Je mehr Erfahrung die Mitarbeiter in bezug auf die Beschäftigung 
und Nutzung der Leistungen mitbringen, desto besser werden die Qualitäts- 
dimensionen Individualisierung (0,39) und Preiswahrnehmung eingeschätzt. 
Dieses Ergebnis kann zusätzlich als Begründung für die zentrale Bedeutung 
der Kundenbindung herangezogen werden, wobei hier auf die Dauer der Kun- 
denbeziehung abgestellt wird. 


Wenig Einfluß übt die Erfahrung auf die Qualitätsdimension Einsatzbe- 
reitschaft (-0,14) und fachliche Orientierung (0,15) aus. Die negative Be- 
einflussung der Einsatzbereitschaft ist dabei ein weiterer Indikator für die kri- 
tische Einschätzung der Erreichbarkeit des Kundenpersonals, die sich mit zu- 
nehmender Erfahrung und Kontakthäufigkeit noch verstärkt. Insbesondere die 
in der Operationalisierung der Erfahrung zum Ausdruck kommende Zeitkom- 
ponente, läßt die Einsatzbereitschaft nicht nur als Problem einer aktuellen Be- 
standsaufnahme sondern als einen im Zeitablauf an Bedeutung gewinnenden 
kritischen Erfolgsfaktor der Dienstleistungsqualität erscheinen. Die leicht po- 
sitive Beeinflussung der fachlichen Orientierung steht im Einklang mit dem 
Aufbau von EDV-Fachkompetenz in den Instituten, die eine Einschätzung der 
Kompetenz auf der Anbieterseite verbessert. Die Hypothese zum Einfluß der 
Erfahrung auf die Komponenten der Qualität investiver Dienstleistungen H 
NP, wird daher angenommen. 


Die isolierte Betrachtung der Dienstleistungsqualität aus Nachfragersicht ver- 
nachlässigt die Eigeneinschätzung des Dienstleistungsanbieters. Die folgende 
Betrachtung der Anbieterperspektive kann daher Aufschluß geben, inwiefern 
die festgestellten Zusammenhänge auf Einflüsse des Diensteanbieters zurück- 
zuführen sind. 


3. Anbieterbezogene Analyse der Qualität investiver Dienstleistungen 


Die nachfragerbezogene Qualitätsanalyse wird im folgenden ergänzt durch 
eine Untersuchung der Qualitätseinschätzung des Dienstleistungsanbieters. Im 
Unterschied zu den in der Literatur diskutierten Ansätzen der 
Dienstleistungsqualität wurde eine Vorgehensweise gewählt, die eine expli- 
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zite Analyse des Diensteanbieters auf empirischer Grundlage ermöglicht.2% 
Dazu wurden insgesamt 39 Mitarbeiter des Dienstleistungsanbieters in einer 
spiegelbildlichen Befragung mit denselben Fragen konfrontiert, wie sie auch 
an die Nachfrager gerichtet wurden. Nachfolgend sollen in einer zunächst de- 
skriptiven Untersuchung die Ausprägungsformen der Qualität investiver 
Dienstleistungen aus Anbietersicht herausgearbeitet?67 werden. Im Anschluß 
daran wird versucht, die Ausprägungsformen der Dienstleistungsqualität aus 
Anbietersicht im Hinblick auf die zentralen Einflußfaktoren in einer Kausal- 
analyse zu erklären. 


3.1 Ausprägungsformen der Qualität investiver Dienstleistungen 
3.11 Globale Qualität und Qualitätsindikatoren 


Für die direkt erfaßte generelle Qualitätsbeurteilung anhand einer Fünfer-No- 
tenskala wurde aus der Eigensicht des Dienstleistungsanbieters ein Wert von 
2,34 ermittelt, der deutlich über der Bewertung aus Kundensicht liegt. Die be- 
fragten Mitarbeiter des Rechenzentrums sind hinsichtlich des Qualitäts- 
globalurteils von der guten Qualität ihres Leistungsangebots überzeugt. Be- 
trachtet man hingegen den Qualitätsindex, der differenziert die Indikatoren 
der Dienstleistungsqualität berücksichtigt und in einer Größe zusammenfaßt, 
so deutet der im Vergleich schlechte Wert von 0,92 auf die Notwendigkeit für 
eine nähere Analyse hin. 


Der scheinbare Widerspruch in den unterschiedlichen Aussagen der beiden 
Ergebnisse, läßt sich aus der weiteren Begriffsfassung der direkt erhobenen 
Qualitätsbeurteilung erklären. Die Mitarbeiter des Dienstleistungsanbieters 
beurteilen dabei ungestützt z.B. auch die Qualität des Unternehmens als Ar- 
beitgeber, wohingegen die Indikatoren der Dienstleistungsqualität auf kon- 
krete Aspekte der marktgerichteten Qualität abstellen. 


266 Insbesondere die auf dem SERVQUAL-Ansatz beruhenden Untersuchungen, erfas- 
sen die Qualitätseinschätzung der Anbieter lediglich mit Hilfe explorativer Tiefen- 
interviews mit ausgewählten Mitarbeitern. Dabei wurden schwerpunktmäßig die je- 
weiligen Verantwortlichen der Bereiche Marketing, Kundendienst und der Unter- 
nehmensführung zu den Problemen der Dienstleistungserstellung und der Ein- 
schätzung der Kundenwahrnehmung bezüglich der Dienstleistungsqualität befragt. 
Vgl. Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L., A conceptual Model of Service Qua- 
lity and its Implication for Future Research, a.a.O., S. 43.; sowie Kap. B 2.5 dieser 
Arbeit. 


267 Ausgangspunkt bilden die bereits vorgestellten Kriterien der Qualität investiver 
Dienstleistungen. Dabei wurden die Erlebnis- und Erwartungskomponenten jeweils 
getrennt erhoben und gehen als Differenz in die Analyse ein. 
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Abbildung 28 zeigt die Qualitätsbeurteilung der investiven Dienstleistungen 
aus Sicht des Anbieters anhand der ausgewählten 25 Qualitätskriterien. 


Für sämtliche Items konnten positive Differenzen ermittelt werden, so daß die 
Erwartungen des Dienstleistungsanbieters bezüglich der Qualität seiner eige- 
nen Dienstleistungen für keinen der untersuchten Indikatoren erfüllt wurden. 


Ausgehend von einem insgesamt hohen Niveau erhalten die Qua- 
litätsindikatoren Termintreue, Ansprechpartner und Preisfindung eine wenig 
befriedigende Eigenbeurteilung (vgl. Abbildung 28). Übereinstimmung be- 
steht in bezug auf die Beurteilung der Termintreue und Preisfindung zwischen 
Dienstleistungsanbieter- und nachfrager.?6® Darüber hinaus bestätigt die kriti- 
sche Beurteilung der Bekanntheit von Ansprechpartnern für die Institute die 
Ergebnisse der Kausalanalyse auf der Nachfragerseite. 


Als Stärken im Angebot von EDV-Leistungen konnten die Sicherheit, das 
Preis-/Leistungsverhältnis und die Funktion der DV-Unterstützung identifi- 
ziert werden. Aus der Sicht des Anbieters werden die Sicherheitserfordernisse 
in optimaler Weise erfüllt und die zu entrichtenden Gebühren für die In- 
anspruchnahme der Dienste entsprechen der Qualität und dem Umfang der 
Leistungen. Darüber hinaus werden die Einsatzmöglichkeiten der Dienstlei- 
stungen positiv beurteilt, sowohl als Instrument der Rationalisierung von Ar- 
beitsabläufen als auch zur Qualitätsverbesserung der mit ihrer Hilfe erstellten 
Bankdienstleistungen. 


268 Auf eine detaillierte Analyse und Gegenüberstellung der Qualitätseinschätzung von 
Dienstleistungsanbieter und -nachfrager wird im Rahmen der integrierten Betrach- 
tung in Kap. C 4 eingegangen. 
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Abb. 28: Zusammengefasstes Qualitätsprofil des Dienstleistungsanbieters 


143 


144 


Betrachtet man darüber hinaus die Beurteilung der Qualitätsindikatoren diffe- 
renziert nach den unterschiedlichen Funktionen der Befragten, so lassen sich 
weitere Erkenntnisse ableiten. Zu diesem Zweck wurden die Mitarbeiter in 
zwei Gruppen zusammengefaßt, auf der einen Seite ein kundenorientierter 
(z.B. Geschäftsführung, Beratungseinheiten), andererseits ein produktionsori- 
entierter Bereich (z.B. Softwareentwicklung, Systemservice). 


Die in Abbildung 29 dargestellten Qualitätsprofile zeigen signifikante Abwei- 
chungen in der Einschätzung von elf Qualitätsindikatoren. Insgesamt beurtei- 
len die Mitarbeiter mit intensiverem Kundenkontakt die Qualität der angebo- 
tenen Leistung hinsichtlich der kritischen Indikatoren (z.B. Berücksichtigung 
der Kundenwünsche, Termintreue, Beratung) schlechter. Lediglich für die 
Verfügbarkeit, die Bekanntheit der Ansprechpartner und die Problemorientie- 
rung konnten signifikant bessere Werte für diese Gruppe ermittelt werden. 


Aus den Ergebnissen kann geschlossen werden, daß innerhalb der anbie- 
tenden Unternehmung unterschiedliche Vorstellungen über die Qualität der 
bereitgestellten Dienstleistungen existieren. Dies sollte insbesondere im Rah- 
men der Diskussion von Maßnahmen zur Verbesserung der 
Dienstleistungsqualität berücksichtigt werden. 
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3.12 Qualitätsdimensionen 


Die Indikatoren der Dienstleistungsqualität aus Anbietersicht werden zur 
Vorbereitung der Kausalanalyse zu Qualitätsdimensionen verdichtet. Um 
einen direkten Vergleich zwischen den Qualitätswahrnehmungen der Anbieter 
und Nachfrager zu gewährleisten, wird die im Rahmen der Nachfrager- 
Diskussion ermittelte Struktur der Qualitätsdimensionen auf die Anbieterseite 
übertragen. Dabei stellt die konfirmatorische Faktorenanalyse ein geeignetes 
Instrument dar, um die entwickelte Struktur der Qualitätsdimensionen inve- 
stiver Dienstleistungen an einem unabhängigen Datensatz erneut zu überprü- 
fen.269 


Abbildung 30 gibt die Faktorenstruktur der Qualität investiver Dienst- 
leistungen sowie die entsprechenden Faktorwerte und Korrelationen für die 
Anbieterperspektive wieder. 


Bei der inhaltlichen Bestimmung der Qualitätsdimensionen müssen die im 
Vergleich zur Analyse aus Nachfragersicht veränderten Faktorladungen der 
einzelnen Qualitätsindikatoren berücksichtigt werden. Die Einsatzbereitschaft 
wird z.B. aus Sicht der Dienstleistungsanbieter insbesondere unter dem 
Aspekt der Hilfestellung und der Beratungsintensität gesehen. Demgegenüber 
wird die preispolitische Komponente der Dienstleistungsqualität in gleicher 
Weise mit den Indikatoren Preisgefüge und Preisfindung erfaßt, wie dies aus 
Nachfragersicht bereits der Fall war. Die Erfassung der Qualitätsdimension 
Individualisierung wird primär durch die Berücksichtigung der Kundenwün- 
sche repräsentiert. Die Dimension fachliche Orientierung wird bei den be- 
fragten Mitarbeitern des Dienstleistungsanbieters durch die drei Meßvariablen 
mit vergleichbarer Reliabilität erfaßt. Die Dominanz der Fachkompetenz wird 
dabei ergänzt durch die technische Verfügbarkeit, womit nicht mehr aus- 
schließlich die personelle Komponente der fachlichen Orientierung im Vor- 
dergrund steht. 


Die Korrelationen, die sich bei der konfirmatorischen Faktorenanalyse zwi- 
schen den Faktoren ergeben, liefern Hinweise auf die Interdependenzen, die 
zwischen den verschiedenen Dimensionen der Dienstleistungsqualität aus 
Anbietersicht bestehen. Im Gegensatz zu den Kausalmodellen sind aus 
verfahrenstechnischen Gründen an dieser Stelle noch keine Aussagen über die 
Richtung des Zusammenhangs möglich. 


269 Vgl. Backhaus, K., u.a., Multivariate Analysemethoden, a.a.O., S. 306 ff.; Kern, E., 
Der Interaktionsansatz im Investionsgütermarketing, a.a.O., S. 145. 
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Abb. 30: Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanalyse 
(Anbieterperspektive) 


Die Überprüfung der Qualitätsdimensionen durch die Analyse der An- 
bieterperspektive bestätigt die mehrdimensionale Sichtweise der Qualität in- 
vestiver Dienstleistungen. Dabei weist die hohe Korrelation zwischen der 
Preiswahrnehmung und der Individualisierung (0,86) auf den Sachverhalt hin, 
daß eine individuelle Anpassung der Leistung an die Kundenwünsche stei- 
gende Produktionskosten zur Folge hat, die im Preis an die Kunden weiterge- 
geben werden.2’0 Dieser Zusammenhang tritt auf der Anbieterseite wesentlich 


270 Andererseits kann die Preiswahrnehmung auch als positiv zu wertende Preisbereit- 
schaft in Reaktion auf die bereits realisierten individuellen Anpassungmaßnahmen zu 
interpretieren sein. 
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deutlicher hervor und wird z.T. durch objektive Daten in Form von durchge- 
führten Modellrechnungen im Rechenzentrum unterstützt. 


Zwischen der Einsatzbereitschaft und den Dimensionen Individualisierung 
(0,65) sowie fachliche Orientierung (0,45) bzw. Preiswahrnehmung (0,41) 
wird der bereits im Rahmen der Analyse der Qualitätdimensionen aus Nach- 
fragersicht diskutierte Zusammenhang bestätigt. Dieses Ergebnis bedarf auch 
deshalb der besonderen Beachtung, da die Einsatzbereitschaft in den Kausal- 
analysen als kritischer Faktor identifiziert werden konnte. 


Darüber hinaus kann aus den relativ schwach ausgeprägten Beziehungen zwi- 
schen der fachlichen Orientierung und der Preiswahrnehmung (0,22) bzw. der 
Individualisierung (0,48) geschlossen werden, daß erst die Berücksichtigung 
aller vier Qualitätsdimensionen eine umfassende Beurteilung der Qualität in- 
vestiver Dienstleistungen ermöglicht. 


3.2 Bestimmungsfaktoren der Qualitätswahrnehmung 


Zur Erklärung der Qualität investiver Dienstleistungen aus Anbietersicht wer- 
den im folgenden ausschließlich personenbezogene Einflußfaktoren herange- 
zogen. Aufgrund der Struktur der Anbieter-Nachfrager Beziehung, die als 
mitgliedschaftsähnliches Verhältnis gekennzeichnet werden kann, stehen für 
einen Vergleich der Unternehmensstruktur auf Anbieterseite keine vergleich- 
baren Unternehmen zur Verfügung. Dadurch entsteht ein geschlossenes Sy- 
stem, daß sich in guter Weise für die Analyse der Qualität investiver 
Dienstleistungen eignet. 


Im Mittelpunkt der personenbezogenen Bestimmungsfaktoren stehen dabei 
Variablen zur Kontaktart und zum Kontaktstil zwischen den Mitarbeitern des 
Dienstleistungsanbieters und -nachfragers, Meßvariablen der Erfahrung und 
der Leistungszufriedenheit. 


Die Kontakthäufigkeit wurde im Rahmen der Erhebung auf Anbieterseite dif- 
ferenziert nach telefonischem und persönlichem Kontakt erfasst. Über inten- 
siven telefonischen Kontakt mit den Kunden (mehr als 5-mal pro Tag) verfü- 
gen knapp ein Drittel der Mitarbeiter. Demgegenüber haben 17,9 % der Be- 
fragten überhaupt keinen direkten telefonischen Kontakt zum Personal der Fi- 
nanzinstitute. 


Ein ähnliches Bild ergibt sich für den persönlichen Kontakt durch den Besuch 
bei den Instituten. Jeder zehnte Mitarbeiter des Rechenzentrums besucht min- 
destens einmal pro Woche einen Kunden. Im Durchschnitt werden die Kun- 
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den einmal im Vierteljahr besucht, wobei 30 % der Befragten über keinen 
persönlichen Kundenkontakt verfügen. 


Ansprechpartner sind dabei hauptsächlich Mitarbeiter der Abteilung Organi- 
sation und EDV (33 %) und der entsprechende Abteilungsleiter (23,1 %). Le- 
diglich in 12 % der Fälle bestehen Kontakte zu den Vorstandsmitgliedern. Die 
Kontaktintensität und die Ansprechpartner variieren dabei in Abhängigkeit 
von der ausgeübten Funktion auf Anbieterseite. Während die Geschäftsfüh- 
rung ausschließlich für die Vorstandsmitglieder der Kundenunternehmen zu- 
ständig ist, wird der operative Kontakt von den Beratungseinheiten und den 
technischen Abteilungen aufrecht erhalten. 


Die Erfahrung der Mitarbeiter wurde wiederum zeitbezogen operationalisiert. 
Neben der Erfahrung mit der Datenverarbeitung in einem zentralen Rechen- 
zentrum, wurde ergänzend die Dauer der Beschäftigung in der augenblickli- 
chen beruflichen Position erfaßt. Im Durchschnitt verfügen die Befragten über 
mehr als 12-jährige Berufserfarhung und üben seit knapp sechs Jahren ihre 
gegenwärtige Position aus. 


Als personenbezogener Bestimmungsfaktor der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen wird auf Anbieterseite ferner die Zufriedenheit mit ausgewählten Lei- 
stungen erfaßt. Dabei liegen der Bewertung der Leistungszufriedenheit die- 
selben ausgewählten betriebswirtschaftlichen Bereiche zugrunde, die bereits 
im Rahmen der Nachfrageranalyse betrachtet wurden. 


Die vorgestellten Variablen dienen als Grundlage für die Erklärung der Qua- 
litätsbeurteilung und werden in der folgenden Kausalanlyse im Hinblick auf 
ihren Einfluß überprüft. 


3.3 Kausalmodell zur Erklärung des personenbezogen Einflusses auf die 
Dienstleistungsqualität 


Gegenstand der Kausalanalyse zur Qualitätsbeurteilung auf Anbieterseite ist 
die Überprüfung der Relevanz ausgewählter Einflußfaktoren. Entsprechend 
der im Bezugsrahmen systematisierten und beschriebenen Einflußfaktoren 
werden die Beziehungen zwischen den personenbezogenen Einflußgrößen 
und der Dienstleistungsqualität hypothesengestützt untersucht. 


Ausgangspunkt für die Ableitung eines Kausalmodells bilden somit einerseits 
die vorgestellten personalen Bestimmungsfaktoren, andererseits das verdich- 
tete Meßmodell zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen. Dabei 
konnte die generelle Eignung des Operationalisierungsansatzes mittels der 
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vier Qualitätsdimensionen bereits in der nachfragerbezogenen Betrachtung 
belegt werden. 


Die Spezifikation des Meßmodells für die abhängigen Qualitätsindikatoren 
unterstellt dieselbe Beziehungsstruktur zwischen den vier Qualitätsdimensio- 
nen, wie sie bereits den Kausalmodellen der Nachfragerbetrachtung zugrunde 
lag. Das in Abbildung 31 wiedergegebene Kausalmodell bestätigt die An- 
nahme, daß die Preiswahrnehmung sowohl von der Einsatzbereitschaft als 
auch von der Individualisierung beeinflußt wird. Dabei sind die erklärten Va- 
rianzanteile mit 20,61 % (Einsatzbereitschaft) und lediglich 1,21 % für die 
Individualisierung deutlich niedriger als in den entsprechenden Modellen der 
Dienstleistungsnachfrager. Die Preiswahrnehmung kann daher aus 
Anbieterperspektive als relativ eigenständige Qualitätsdimension betrachtet 
werden. 


Darüber hinaus wird die Varianz der fachlichen Orientierung zu 21,43 % 
durch die Qualitätsdimension Individualisierung bestimmt. In diesem Ergeb- 
nis kommt zum Ausdruck, daß das Ausmaß der Anpassungsmöglichkeiten der 
Dienstleistung an die Bedürfnisse der Kunden eine wesentliche Determinante 
für die Beurteilung der fachlichen Ausrichtung darstellt. 


Betrachtet man das Meßmodell der latenten exogenen Größen, so liegen für 
sämtliche Meßindikatoren reliable Werte vor. Dabei bestätigen die ermittelten 
Korrelationen zwischen den drei Bestimmungsfaktoren den interdependenten 
Zusammenhang. Die erwartungsgemäß starke Beziehung zwischen dem 
Kontaktstil und der Zufriedenheit belegt deutlich, daß ein intensiverer Kun- 
denkontakt auch die Einschätzung der Leistungszufriedenheit beeinflußt. Der 
zwischen dem Erfahrungskonstrukt und den beiden übrigen Konstrukten 
Kontaktstil und Zufriedenheit bestehende Zusammenhang, ist hauptsächlich 
auf die zeitliche Komponente der Erfahrung zurückzuführen. 


Die Erfassung der Leistungszufriedenheit kann in eindeutiger Weise durch 
den aus der Beurteilung von dreizehn EDV-Leistungen gebildeten Indexwert 
erfolgen. Die Beziehung zwischen Meßindikator und latenter Variable wurde 
demzufolge auf 1 fixiert. 


Die ermittelten Gütemaße bestätigen eine insgesamt gute Modellanpassung. 
Eine differenzierte Analyse der Fit-Indizes läßt jedoch die generelle Proble- 
matik der Gütekriterien erkennen.?’! Während die GFI-, AGFI- und RMR- 
Werte nur auf eine durchschnittliche Modellanpassung hinweisen, läßt der 
sehr hohe Determinationskoeffizient auf eine sehr gute Modellspe 


271 Vgl. zur Diskussion der Gütemaße Kap. C 1.2 der Arbeit und die dort angegebene 
Literatur. 
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zifikation schließen. Die Stärke des Kausalzusammenhangs aller spezifizier- 
ten Strukturgleichungen wird mit einem außerordentlich hohen Wert von 0,94 
ausgewiesen. 


Die gute Anpassung der theoriegeleitet spezifizierten Modellstruktur an die 
tatsächlich vorhandene Datenstruktur der Erhebung wird durch eine Analyse 
der Teilmodelle bestätigt. Die personenbezogenen Bestimmungsfaktoren wei- 
sen auch hinsichtlich einzelner Qualitätsdimensionen hohe Erklärungsbeiträge 
auf. Dabei ist insbesondere die zu 84,7 % durch das Modell erklärte Varianz 
der Individualisierung hervorzuheben. Auch die Dimension fachliche Orien- 
tierung (54,0 %) und die Einsatzbereitschaft (45,6 %) werden durch das Mo- 
dell in guter Weise erklärt. Demgegenüber kann der Erklärungsbeitrag der 
Preiswahrmnehmung mit 32,0 % als durchschnittlich bezeichnet werden. 


Die Einflußstärke der einzelnen Bestimmungsfaktoren auf die Dimensionen 
der Dienstleistungsqualität wird durch die in Abbildung 31 gekennzeichneten 
Pfadkoeffizienten wiedergegeben. 


Wesentliche Einflüsse gehen dabei vor allem vom Kontaktstil und der Erfah- 
rung aus. Der starke Einfluß des Kontaktstils auf die Einsatzbereitschaft (- 
0,76) ist ein deutliches Indiz dafür, daß auf Anbieterseite die Probleme im 
Kundenkontakt erkannt wurden und die Eigeneinschätzung der Einsatzbereit- 
schaft negativ beeinflussen. Die Bedeutung dieses Ergebnisses wird zusätz- 
lich bestätigt, wenn man den negativen Einfluß auf die Preiswahrnehmung (- 
0,22)272 hinzu nimmt. Mit zunehmender Intensität des Kontaktes zwischen 
den Mitarbeitern von Anbieter und Nachfrager verschlechtert sich die Beurtei- 
lung der eigenen Dienstleistungsqualität zumindest hinsichtlich der Dimen- 
sionen Einsatzbereitschaft und Preiswahrnehmung. Dabei kann nicht ausge- 
schlossen werden, daß die vermutete Qualitätsbeurteilung durch die Kunden 
in die Selbsteinschätzung der Qualität mit einbezogen wurde. Im Rahmen der 
schwierigen Beurteilung der eigenen Qualität??? im Vergleich zu anderen An- 
bietern wird die vermutete Kundeneinschätzung als Korrektiv bzw. Maßstab 
berücksichtigt. 


272 Dabei wird der direkte Effekt ergänzt durch die indirekten Effekte über die Dimen- 
sionen Einsatzbereitschaft und Individualisierung und erreicht einen totalen kausalen 
Effekt von -0,52. 


273 Ein Vergleich der eigenen Leistungen erfolgt nur mit Rechenzentren ähnlicher 
Struktur und berücksichtigt ausschließlich Informationen zur technischen 
Leistungsfähigkeit und Ausstattung sowie in geringem Umfang Kostenvergleiche. 
Diese Informationen finden in der Untersuchung insofern Berücksichtigung, als die 
ermittelten Kennzahlen Aussagen über die gute technische Qualität ermöglichen. Für 
die Beurteilung der subjektiv wahrgenommenen Dienstleistungsqualität im Sinne der 
vorliegenden Analyse sind die Ergebnisse allerdings nur von sekundärer Bedeutung. 
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Darüber hinaus wirkt der Kontaktstil hoch positiv auf die Individualisierung 
(0,48) und fachliche Orientierung (0,54), wobei sich der direkte Effekt auf die 
fachliche Orientierung durch indirekte Beziehungen auf insgesamt 0,76 er- 
höht. Die Interaktion zwischen Anbieter und Nachfrager der investiven 
Dienstleistung kann insgesamt als zentrale Erklärungsgröße für die Ausprä- 
gungen der Qualitätsdimensionen aufgefaßt werden. Die Hypothese über den 
Zusammenhang zwischen der Interaktion und der Qualitätsbeurteilung H A, 
wird daher angenommen. 


Die Erfahrungen der Befragten in bezug auf die DV-Unterstützung von Fi- 
nanzinstituten weist unterschiedlich hohe Einflüsse auf die Beurteilung der 
einzelnen Qualitätsdimensionen auf. Während der direkte Effekt auf die 
Preiswahrnehmung (0,39) über eine indirekte Beziehung zwischen 
Individualisierung und Preiswahrnehmung auf einen Wert von 0,29 reduziert 
wird, besteht eine hoch negative direkte Beziehung zur Individualisierung (- 
0,94). Dabei belegen die Ergebnisse in sehr eindrucksvoller Weise die techni- 
schen und konzeptionellen Probleme der Leistungsanpassung an die Wünsche 
der Kunden. Neben den bereits diskutierten technischen Voraussetzungen für 
die Anpassung der Dienstleistung an die Bedürfnisse der Dienstleistungsnach- 
frager, kommt in der Struktur die ablehnende Haltung des Anbieters gegen- 
über einer verstärkten Individualisierung zum Ausdruck. Das Angebot stan- 
dardisierter Leistungen zur DV-Unterstützung muß dabei auch unter dem 
Aspekt der unternehmenspolitischen Steuerung gesehen werden. Das Inter- 
esse eines zentralen Rechenzentrums, die DV-Unterstützung möglichst ein- 
fach und umfassend abzuwickeln, kollidiert dabei mit einem gemäß den Kun- 
denwünschen differenzierten Leistungsspektrum. In diesem Fall sind Kon- 
trollfunktionen kaum noch zentral durchzuführen. Die Hypothese H A, kann 
daher als bestätigt angesehen werden. 


Die Zufriedenheit mit den angeboten DV-Leistungen wirkt schließlich auf die 
Qualitätsdimensionen Einsatzbereitschaft und fachliche Orientierung. Wäh- 
rend der Effekt auf die fachliche Orientierung (0,04) vernachlässigt werden 
kann, beeinflußt die Zufriedenheit die Einsatzbereitschaft (0,32) wesentlich. 
Dieser positive Effekt deutet auf die enge Beziehung des Konstrukts Lei- 
stungszufriedenheit, i.S. der Einschätzung konkreter Leistungsbestandteile, 
mit der die Beratung einschließenden Einsatzbereitschaft hin. Dabei ist die 
Beratungsqualität des Personals mit intensivem Kundenkontakt nicht unab- 
hängig von der Identifizierung mit dem eigenen Leistungsprogramm zu be- 
trachten. Je höher die Zufriedenheit und damit die Identifikation des Mitar- 
beiters ausfällt, desto positiver betrachtet er seine eigene Einsatzbereitschaft 
als Bestandteil der angebotenen Dienstleistung. Trotz des insgesamt differen- 
ziert zu beurteilenden Einflusses der Zufriedenheit auf die Dimensionen der 
Dienstleistungsqualität kann die Hypothese H A, angenommen werden. 
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4. Zusammenfassende Würdigung der empirischen Ergebnisse 


Die zusammenfassende Betrachtung der empirischen Ergebnisse knüpft an 
der Zielsetzung einer modelltheoretischen Validierung und der Erklärung der 
Qualität investiver Dienstleistungen an. Die Eignung des entwickelten MeBin- 
struments zur Erfassung der Qualität investiver Dienstleistungen konnte durch 
eine Überprüfung an drei unterschiedlichen Zielgruppen bestätigt werden. 
Wenngleich in der Analyse signifikante Unterschiede zwischen Macht- und 
Fachpromotor nur bei spezifischen Qualitätsindikatoren ermittelt werden 
konnten, ist die Berücksichtigung von multipersonalen Entscheidungsträger- 
strukturen im investiven Dienstleistungsbereich zur Erfassung der Qua- 
litätsbeurteilung eine vielversprechende und aussagekräftige Vorgehensweise. 
Darüber hinaus konnten die Einsatzbereitschaft, die Preiswahrnehmung und 
Individualisierung sowie die fachliche Orientierung als zentrale Quali- 
tätsdimensionen investiver Dienstleistungen identifiziert werden. Dieses Er- 
gebnis gilt in gleicher Weise für die Nachfrager und Anbieter investiver 
Dienstleistungen. 


Der Erklärungsgehalt der im Rahmen der Untersuchung ausgewählten Be- 
stimmungsfaktoren in bezug auf die oben genannten Dimensionen der Quali- 
tät investiver Dienstleistungen muß differenziert betrachtet werden. Die zur 
Überprüfung spezifizierten Kausalmodelle haben sich insgesamt bewährt und 
dabei z.T. zur Präzisierung der eingangs aufgestellten Unter- 
suchungshypothesen beitragen. Allerdings haben die Erklärungsbeiträge der 
in Tabelle 4 zusammengestellten Bestimmungsfaktorengruppen einen unter- 
schiedlichen Aussagegehalt. 


So konnte im Rahmen der Analyse unternehmensbezogener Be- 
stimmungsfaktoren der Qualitätsbeurteilung investiver Dienstleistungen nur 
die Unternehmensstruktur auf Nachfragerseite als valider Einflußfaktor iden- 
tifiziert werden. Während die Dienstleistungsakzeptanz selektiv - insbeson- 
dere die Individualisierung - beeinflußt, wirkt sich die Marktstellung des 
Nachfragers kaum auf die Dimensionen der Dienstleistungsqualität aus. 


Der Kontaktstil konnte demgegenüber als zentraler personenbezogener Be- 
stimmungsfaktor ermittelt werden. Abgesehen von der Qualitätsdimension 
“Individualisierung” gehen von der Kontaktvariablen Wirkungseffekte auf 
alle Dimensionen aus. Die Erfahrung beeinflußt nur relativ schwach sämtliche 
Qualitätsdimensionen der investiven Dienstleistung. Die Bildung liefert kei- 
nen Beitrag zur Erklärung der Dienstleistungsqualität aus Nachfragersicht. 
Die Qualitätswahrnehmung der investiven Dienstleistung aus Perspektive des 
Anbieters wird durch die untersuchten Bestimmungsfaktoren aussagefähig er- 
klärt. Eine dominante Gruppe von Bestimmungsfaktoren ist dabei der diffe- 
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renziert erfaßte Kontaktstil. Die Wirkungseffekte auf alle Qualitätsdi- 
mensionen verdeutlichen den Stellenwert der Kommunikation und Interaktion 
bei der Beurteilung der Qualität investiver Dienstleistungen. Die Erfahrungen 
der Mitarbeiter des Anbieters stellen einen zweiten wichtigen Einflußfaktor 


dar. 


Unter Bezugnahme auf den generellen Stellenwert der Einflußfaktoren für die 
Dienstleistungsqualität und ihrer Wirkungsbeziehungen in den untersuchten 
Modellen sind im Rahmen der Implikationen Maßnahmen zur Steuerung der 
Dienstleistungsqualität abzuleiten. 
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5. Integrierte Analyse der Qualität investiver Dienstleistungen 


5.1 Abweichungsanalyse als Instrument zur Bildung von Qualitatstypen 


Im Mittelpunkt der folgenden integrierten Betrachtung der Qualitätsein- 
schätzung von Dienstleistungsnachfrager und -anbieter steht die Identifikation 
von Qualitätstypen. Hierfür wird die Gap-Analyse als geeignetes Instrument 
zur Aufdeckung von Qualitätsdifferenzen eingesetzt. 


Bereits in den konzeptionellen Überlegungen zur Dienstleistungsqualität 
wurde auf den Gap-Ansatz von Parasuraman, Zeithaml und Berry hin- 
gewiesen.?’* Hierbei wurden die Ergebnisse der explorativen Befragung von 
Unternehmensvertretern und die empirische Analyse von Konsumenten in ei- 
nem Gap-Modell zusammengefasst. Die empirischen Analysen zur Dienst- 
leistungsqualität haben aufbauend auf diesem Ansatz bislang lediglich die 
Konsumenten- bzw. Nachfragerperspektive betrachtet (Gap 5). Nicht zuletzt 
aufgrund der Probleme einer empirischen Operationalisierung von Abwei- 
chungen, z.B. zwischen der Umsetzung der Kundenwahrnehmung in 
Dienstleistungsspezifikationen und der tatsächlich erbrachten Dienstleistung 
(Gap 3), beschäftigt sich die aktuelle Forschung zur Dienstleistungsqualität 
ausschließlich mit qualitativen Aussagen.?’ Neben der im Rahmen der 
vorliegenden Untersuchung erstmals auf empirischer Grundlage vorgenom- 
menen Anbieteranalyse zur Qualität investiver Dienstleistungen sollen ferner 
die Interdependenzen zwischen der Kundenbeurteilung und der 
Anbietereinschätzung einer expliziten Analyse unterzogen werden. 


Für die Untersuchung der Qualität investiver Dienstleistungen ist von beson- 
derem Interesse, die Qualitätsabweichungen zwischen der Einschätzung der 
Kunden und derjenigen des Diensteanbieters zu ermitteln. Ziel ist, auf der 
Grundlage des verwendeten Qualitätsbegriffes Kundengruppen zu bilden, die 
in ihrer Qualitätsbeurteilung im Vergleich zur Eigeneinschätzung des Anbie- 
ters möglichst homogen sind. Das grundsätzliche Erkenntnisziel einer solchen 
Qualitätstypologie ist es in diesem Zusammenhang, Ansatzpunkte zur Steue- 
rung der Dienstleistungsqualität abzuleiten und Hinweise für Ursachen von 
Abweichungen zu ermitteln. 


274 Vgl. dazu Kap. B 2.5. 


275 Vgl. Zeithaml, V.A., Berry, L.L., Parasuraman, A. Communication and Control Pro- 
cess in the Delivery of Service Quality, a.a.O., S. 35 ff. Dabei versuchen die Autoren 
Ursachen der Dienstleistungsqualitätswahrnehmung anhand der indentifizierten Gaps 
zu beschreiben und Hinweise für eine Verbesserung der Dienstleistungsqualität zu 
geben. 
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Abbildung 32 gibt die Vorgehensweise zur Ermittlung von Qualitätstypen 
sowie a priori zu erwartende Ausprägungen im Überblick wieder. Vor diesem 
Hintergrund lassen sich zwei Divergenz- und ein Kongruenztyp konzeptionell 
ableiten. 
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Abb. 32: Modell zur Ableitung von Qualitätstypen 


Der Kongruenztyp kann dadurch gekennzeichnet werden, daB die Quali- 
tätseinschätzungen von Dienstleistungsnachfrager und -anbieter bezüglich der 
Qualitätsdimensionen übereinstimmen. Die übereinstimmende Leistungsbe- 
urteilung ist ein Hinweis dafür, daß die Qualität des Dienstleistungsangebots 
den Vorstellungen dieser Kundengruppe entspricht und die Stärken und 
Schwächen der Dienstleistung Anbieter und Nachfragern bekannt sind. Der 
Kongruenztyp sollte daher aus der Sicht eines Qualitätsmanagements erhalten 
werden. Es sollte beachtet werden, daß notwendige Qualitätsverbesserungen 
der Dienstleistung sich auch in der Wahrnehmung dieser Kundengruppe wie- 
derfinden. Darüber hinaus eignet sich der Kongruenztyp gut als Kontroll- 
gruppe für Qualitätsmaßnahmen. 


158 


Demgegenüber zeichnet sich der Divergenztyp I durch eine im Vergleich zum 
Anbieter deutlich bessere Qualitätsbeurteilung der Dienstleistung aus. Die 
Ausprägungen der Qualitätsdimensionen erreichen ein überdurchschnittliches 
Niveau und geben aus Anbietersicht Anlaß, die eigene Qualitätsbeurteilung zu 
überdenken. Dem Dienstleistungsanbieter eröffnet die Identifizierung dieser 
Kundengruppe die Möglichkeit, eine Referenzgruppe aufzubauen, die zur 
Profilierung der angebotenen Leistung in anderen Kundensegmenten beitra- 
gen kann. Im Rahmen einer Konzeption zur Verbesserung der 
Qualitätswahrnehmung kann diese Kundengruppe die Funktion eines Leitbil- 
des übernehmen. 


Der Divergenztyp II stellt das negative Gegenstück von Divergenztyp I dar. 
Die Kundeneinschätzung in bezug auf die Qualitätsdimensionen weicht in ne- 
gativer Richtung erheblich von der Eigeneinschätzung des Dienstleistungsan- 
bieters ab. Besondere Bedeutung erlangt dieser Typ aufgrund möglicher ne- 
gativer Austrahlungseffekte. Vor allem nach der Inanspruchnahme von inve- 
stiven Dienstleistungen neigen die Nachfrager in überdurchschnittlichem 
Maße dazu, ihre eigenen Erfahrungen im Rahmen der persönlichen Kommu- 
nikation an Geschäftsfreunde und Bekannte weiterzugeben. Darüber hinaus 
stellt sich dem Dienstleistungsanbieter die Frage nach den Ursachen für die 
Qualitätseinschätzung des Divergenztyps II. Aus einer detaillierten Analyse 
der Qualitätsdifferenzen dieser Kundengruppe lassen sich wichtige Hinweise 
für eine Verbesserung des Leistungsangebots als auch für Ansatzpunkte zur 
Korrektur von Wahrnehmungsverzerrungen ableiten. 


Zur Identifizierung der Qualitätstypen können verschiedene Vorgehensweisen 
gewählt werden. Grundlage stellen die jeweils relevanten Qualitätsindikatoren 
einer Dienstleistung dar. Es bietet sich an, für eine Abweichungsanalyse zur 
Bildung von Qualitättypen nur die zentralen beurteilungsrelevanten Quali- 
tätsindikatoren heranzuziehen. Von den insgesamt 25 der Qualitätsbeurteilung 
zugrundegelegten Kriterien haben sich insbesondere elf Indikatoren im Rah- 
men der Kausalanalyse als relevante Variablen herauskristallisiert. Neben for- 
schungsökonomischen Gründen läßt sich auch die gute Interpretierbarkeit der 
Faktoren als Anlaß zur Verwendung einer reduzierten Itembatterie nennen. 
Werden hingegen lediglich die vier identifizierten Qualitätsdimensionen 
zugrundegelegt, muß auf zahlreiche Informationen verzichtet werden.276 


276 Fine hier nicht weiter verfolgte Analyse zeigte, daß die Qualitätsdimensionen zur 
Bildung von Typen grundsätzlich geeignet sind. Eine ausreichende Trennschärfe 
konnte in diesem Falle jedoch nicht erreicht werden. 
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Der empirische Nachweis der konzeptionell abgeleiteten Qualitätstypen er- 
folgt unter Verwendung der Clusteranalyse?’’. Dabei werden die Mitarbeiter 
der Nachfragerunternehmen auf Grundlage ihrer um die Anbietereinschätzung 
korrigierten Qualitätsbeurteilung in drei verschiedene Gruppen aufgeteilt. Zur 
Überprüfung der Trennschärfe der gebildeten Gruppen schließt sich der Ty- 
pologisierung eine Diskriminanzanalyse??3 an. 


5.2 Qualitdtstypologie auf Grundlage eines Gap-Ansatzes 


Die Bildung von drei Qualitätstypen erfolgt auf Grundlage der elf Quali- 
tatsindikatoren, die sich im Rahmen der Nachfrager- und Anbieteranalyse der 
Qualität investiver Dienstleistungen als zentrale und stabile Kriterien zur Er- 
fassung der Qualitätsbeurteilung erwiesen haben. Dabei wurden die Ausprä- 
gungen der jeweiligen Qualitätsvariablen um die indikatorspezifischen 
Durchschnittswerte des Dienstleistungsnachfragers korrigiert. 


Wie Abbildung 33 zeigt, konnten drei signifikant unterschiedliche Gruppen 
von Kunden gebildet werden, die hinsichtlich der Ausprägungen der Quali- 
tätsindikatoren verschiedene Profile aufweisen.27? 


27T Die Clusteranalyse, ein gruppenbildendes statistisches Verfahren, ermittelt unter 
Verwendung verschiedener Algorithmen in sich möglichst homogene und unterein- 
ander möglichst heterogene Gruppen. In der vorliegenden Untersuchung wird die 
"Hill-Climbing-Methode” als Algorithmus zur Gruppenbildung verwendet. Um einen 
Nachweis der konzeptionellen Qualitätstypen zu gewährleisten, wurde eine Drei- 
Cluster-Lösung fest vorgegeben. Eine Überprüfung der Clusterzahl anhand des 
Elbow-Kriteriums führte ebenfalls zu einer Drei-Cluster-Lösung. Vgl. hierzu Mef- 
fert, H., Marktforschung, a.a.0., S. 91 ff; Backhaus, K., u.a., Multivariate Analy- 
semethoden, a.a.O., S. 115 ff. 


278 Die Diskriminanzanlyse bietet die Möglichkeit, durch Ermittlung von Dis- 
kriminanzkoeffizienten Aussagen über die relative Bedeutung der einzelnen Quali- 
tätsindikatoren zur Erklärung der unterschiedlichen Qualitätstypen abzuleiten. Dabei 
kann der Anteil korrekter Klassifikationen als Gütemaß herangezogen werden. Er 
gibt Auskunft, inwieweit die auf Grundlage der Diskriminanzwerte prognostizierte 
Zugehörigkeit der Befragten zu einem bestimmten Divergenz- bzw. Kongruenztyp 
mit der tatsächlichen Gruppenstruktur übereinstimmt. Die Trennschärfe der Gruppen 
steigt mit der Höhe der richtigen Klassifikationen. Vgl. zu diesem Verfahren Mef- 
fert, H., Marktforschung, a.a.O., S. 104 ff, Backhaus, K., u.a., Multivariate Analy- 
semethoden, a.a.O., S. 164 ff. 


279 Die einzelnen Ergebnisse sind entsprechend der in Tabelle 5 im Anhang I darge- 
stellten Werte zur besseren optischen Unterscheidung der Cluster als Profile aufbe- 
reitet worden. 
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Abgesehen von der Beurteilung der Preiswahrnehmung, können die beiden 
Divergenz- und ein Konvergenztyp eindeutig identifiziert werden. Dabei 
wurden nicht die in Clusteranalysen häufig verwendeten Mittel- 
wertabweichungen betrachtet, sondern die absoluten Differenzen zwischen 
der Qualitätseinschätzung der Dienstleistungsnachfrager und -anbieter. 


Die vergleichsweise deutlichste Zuordnung ermöglicht der DIVERGENZTYP I, 
für den über alle Variablen positive bzw. schwach negative Werte ermittelt 
wurden. Insbesondere die Qualitätsdimensionen Einsatzbereitschaft, Preis- 
wahrnehmung und Individualisierung werden von dieser Kundengruppe bes- 
ser beurteilt als die Selbsteinschätzung des Anbieters. Dabei sind die positi- 
ven Abweichungen zwischen Kunden und Diensteanbieter für die Indikatoren 
Preisgefüge, Preisfindung, Beratung, Problemorientierung sowie Hilfestellung 
besonders groß. 


Analog läßt sich auch der KONGRUENZTYP, mit zwei Einschränkungen, ein- 
deutig beschreiben. Mit Ausnahme der Indikatoren, welche die Preis- 
wahrnehmung erfassen, sind die Qualitätsbeurteilungen dieser Kundengruppe 
mit der Einschätzung des An-bieters identisch.28° Die Preiswahrnehmung 
wird vom Kongruenztyp jedoch schlechter beurteilt als vom negativen Di- 
vergenztyp II. Für die übrigen Qualitätsindikatoren konnten Werte ermittelt 
werden, die jeweils unwesentlich positiv oder negativ von der Anbieterbeur- 
teilung abweichen. 


Für den DIVERGENZTYP II liegen die Ausprägungen der Qualitätskriterien ins- 
gesamt im negativen Bereich; mit Ausnahme der Beratungskomponente, die 
in allen drei Gruppen positiv ausfällt. Die negative Qualitätsbeurteilung der 
Dienstleistung ist besonders ausgeprägt in bezug auf die Dimension Indivi- 
dualisierung. Die Individualisierung der Dienstleistung als zentrales Quali- 
tätsmerkmal wird von dieser Gruppe schlechter beurteilt als in der Eigenein- 
schätzung des Dienstleisters. 


Die zur Überprüfung der Trennschärfe der Qualitätstypen durchgeführte Dis- 
kriminanzanalyse bestätigt die ermittelten Ergebnisse. Anhand einer Klassifi- 
kationsmatrix konnten 95,8 % der Befragten den gebildeten Clustern richtig 
zugeordnet werden, wodurch eine sehr gute Trennschärfe gewährleistet ist.28! 
Die Hypothesen zu den Qualitätstypen können somit angenommen werden. 


230 Eine Analyse der Qualitätsausprägungen zwischen dem Kongruenztyp und dem 
Dienstleistungsanbieter in Hinblick auf signifikante Abweichungen bestätigte diese 
Ergebnisse. 


281 Vgl. dazu Tabelle 6 im Anhang I. 
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In der weiteren Analyse werden die gebildeten Qualitätstypen im Hinblick auf 
beschreibende Merkmale näher untersucht. Hierbei sollen einerseits die kon- 
kreten Ursachen der Qualitätseinschätzung ermittelt werden, andererseits sol- 
len die einzelnen Kundengruppen für Maßnahmen der Qualitätssteuerung 
identifiziert werden. 


5.3 Deskriptive Analyse der ermittelten Qualitätstypen 


Grundlage zur Kennzeichnung der empirisch ermittelten Qualitätstypen sind 
die unternehmens- bzw. personenbezogenen Bestimmungsfaktoren der Qua- 
lität investiver Dienstleistungen. Zusätzlich werden auch weitere demographi- 
sche Informationen sowie bisher ausgeklammerte Qualitätsindikatoren 
berücksichtigt. Tabelle 5 stellt die zur Kennzeichnung herangezogenen Krite- 
rien im Überblick dar. 


Der positive DIVERGENZTYP I umfaßt insgesamt fast die Hälfte (49,5 %) der 
befragten Mitarbeiter auf der Nachfragerseite und ist vor allem in den größe- 
ren Instituten zu finden, die über durchschnittlich 267 Angestellte und mehr 
als 1 Mrd. DM Bilanzsumme verfügen. Dabei sind die Vorstandsmitglieder in 
dem Divergenztyp I mmit 63 % im Vergleich zu den beiden anderen Quali- 
tätstypen deutlich überrepäsentiert. 


Die technische Ausstattung, Voraussetzung für einen effizienten DV-Einsatz, 
ist in diesen Häusern wesentlich besser und steht in direktem Zusammenhang 
mit einer dezentralen, kundennahen Bearbeitung der Märkte. Bereits 65 % der 
in dieser Gruppe vertretenen Unternehmen verfügen daher über eine dezen- 
trale Organisationsstruktur. 


Die Zugehörigkeitsdauer der Unternehmen des Divergenztyps I zum Re- 
chenzentrum ist vergleichsweise kurz. Größere Institute waren lange Zeit 
Selbstanwender, d.h. sie haben die EDV-Unterstützung in eigener Ver- 
antwortung bereitgestellt. Über 10 % dieser Unternehmen hat erst vor weniger 
als neun Jahren die Unabhängigkeit bezüglich der Datenverarbeitung aufge- 
geben. 


Die Zufriedenheit mit den Dienstleistungsangeboten zur DV-Unterstützung ist 
deutlich besser als die entsprechenden Indexwerte der Vergleichsgruppen. 
Hierin kann eine Bestätigung der zunehmend kundennahe Leistungen offerie- 
renden Angebotspolitik des Rechenzentrums gesehen werden. Der Einsatz 
kundenspezifischer Dienstleistungen ist jedoch an organisatorische und tech- 
nische Voraussetzungen in den Instituten gebunden. 
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Die Kontaktfrequenz zwischen Nachfrager und Anbieter erreicht für den po- 
sitiven Divergenztyp den insgesamt niedrigsten Wert. Dies kann jedoch durch 
den hohen Anteil an Vorstandsmitgliedern in diesem Qualitätscluster erklärt 
werden, die nicht über den täglichen operativen Kontakt verfügen. Berufser- 
fahrung und Positionsausübung nehmen Werte von 19 bzw. 12 Jahren an. 
D.h. aus Sicht des Diensteanbieters, daß der positive Divergenztyp I die Ent- 
wicklung des Rechenzentrums von Beginn an verfolgen konnte und für die 
Probleme, die aus einem Gemeinschaftsunternehmen resultieren, sensibilisiert 
ist. 


Der insgesamt über der Einschätzung des Anbieters liegende Qualitäts- 
eindruck dieser Kundengruppe wird lediglich von den Indikatoren Sicherheit 
und Verfügbarkeit beeinträchtigt. Hier muß berücksichtigt werden, daß insbe- 
sondere große Institute mit hoher Nutzungsintensität entsprechend hohe An- 
forderungen an die permanente Einsatzbereitschaft der DV-Unterstützung und 
die Sicherheit stellen. Darüber hinaus konnten für diejenigen Qualitätsindi- 
katoren, die zur Clusterbildung nicht berücksichtigt wurden, ebenfalls positive 
Abweichungen festgestellt werden. 


Dem KONGRUENZTYP gehören 26,8 % der befragten Mitarbeiter der Nach- 
fragerunternehmen an. Dabei sind Leiter der Abteilung Organisation und 
EDV mit einem Anteil von 60 % überrepräsentiert. Im Hinblick auf die Größe 
der in dieser Gruppe vertretenen Unternehmen, kann anhand der durch- 
schnittlichen Mitarbeiterzahl (191) und Bilanzsumme (701 Mio. DM) auf mit- 
telgroße Finanzinstitute geschlossen werden. 


Die technische Ausstattung und Nutzungsintensität der Leistungsangebote 
liegt im Vergleich zum Divergenztyp II etwas höher. Die Unternehmen ver- 
fügen zu 63 % über eine zentralistische Organisationsstruktur. Innovative, 
kundenorientierte DV-Leistungen werden aus diesem Grunde nur in geringem 
Umfang genutzt. 


Über 98 % der Unternehmen dieser Gruppe sind seit mehr als 15 Jahren an 
das Rechenzentrum angeschlossen und verfügen dementsprechend über eine 
lange Erfahrung in der Zusammenarbeit mit dem Dienstleistungsanbieter. Die 
Tätigkeitsdauer der befragten Mitarbeiter in den jeweiligen Positionen liegt 
mit über zehn Jahren deutlich höher als im Falle der negativen Divergenzty- 
pen. Im Hinblick auf die überdurchschnittlich hohe Kontaktfrequenz kann die 
Übereinstimmung in der Qualitätseinschätzung zwischen Nachfrager und An- 
bieter durch eine hohes Maß an Insider-Wissen erklärt werden. Zwischen die- 
sen beiden Gruppen findet ein intensiver Informationsaustausch statt, der 
Stärken und Schwächen des Dienstleistungsanbieters für den Nachfrager 
transparent macht und die Grundlage für eine gute Zusammenarbeit darstellt. 
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Das dritte Cluster des negativen DIVERGENZTYPS II umfaßt insgesamt 23,7 % 
der befragten Mitarbeiter der Finanzinstitute. Die Unternehmensdemographie 
und die ebenenspezifische Zusammensetzung ist dem Kongruenztyp sehr 
ähnlich. Innerhalb dieses Qualitätstyps überwiegen kleinere Unternehmen. 


Die technische Ausstattung in dieser Gruppe ist im Vergleich relativ schwach 
ausgeprägt. Hierin kann nicht zuletzt ein Hinweis darauf gesehen werden, daß 
die EDV-Unterstützung in diesen Häusern noch nicht den geplanten Stellen- 
wert erreicht hat. Dieses Ergebnis wird unterstützt durch die nur durch- 
schnittlichen Leistungszufriedenheitswerte und die vergleichsweise negative 
Beurteilung der Einsatzmöglichkeiten der Datenverarbeitung. Die Potentiale 
der DV-Unterstützung, sowohl im Hinblick auf die Verbesserung der eigenen 
Bankdienstleistungen als auch zum Zwecke der Rationalisierung von Ar- 
beitsabläufen, sind hier noch nicht erkannt. Dieser Qualitätstyp kann durch 
eine insgesamt ablehnende Einstellung zur Datenverarbeitung charakterisiert 
werden. Die Organisationsstruktur ist weitgehend zentral, wodurch eine Viel- 
zahl von Anwendungen und Dienstleistungsangeboten des Rechenzentrums 
nicht genutzt werden können.?82 


Die personenbezogenen Bestimmungsfaktoren geben weitere Hinweise für 
die Erklärung der Qualitätsabweichungen. Während die Kontaktvariable und 
die Berufserfahrung eine mittlere Ausprägung annehmen, sind die negativen 
Divergenztypen mit etwas mehr als acht Jahren vergleichsweise kurz in der 
jeweiligen Position tätig, verfügen über wenig Erfahrung und zeichnen sich 
durch den relativ hohen Anteil an kaufmännisch und akademisch vorgebilde- 
ten Mitarbeitern aus. 


Die Gruppe der negativen Divergenztypen hat die besondere Bedeutung der 
DV-Unterstützung kaum erkannt und steht einer intensiven Nutzung der an- 
gebotenen Leistungen kritisch gegenüber. Die notwendigen technischen und 
infrastrukturellen Voraussetzungen für einen sinnvollen Einsatz von DV- 
Unterstützungsleistungen sind noch nicht in ausreichendem Maße vorhanden. 
Die hohen negativen Qualitätsabweichungen zwischen der Einschätzung des 
Divergenztyps II und denen des Dienstleistungsanbieters liegen auch in den 
zu hohen Anforderungen an individuell zugeschnittene Anwendungen 
begründet. Das Angebot von Standardlösungen ist in dieser Gruppe nicht aus- 
reichend. Es entstehen Divergenzen bezüglich der Individualisierungsanforde- 
rungen, wenngleich die notwendigen technischen Maßnahmen von den Kun- 
den noch nicht eingeleitet wurden. 


282 Bestätigung findet diese Aussage in der unterdurchschnittlichen Ausprägung des 
Nutzungsindex, der jedoch nicht signifikant von den übrigen Gruppen abweicht. 
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Dem Dienstleistungsanbieter stellt sich die Aufgabe, das grundlegende Ver- 
ständnis für die Herausforderungen und Probleme der Datenverarbeitung zu 
entwickeln und den negativen Ausstrahlungseffekten im Rahmen der persön- 
lichen Kommunikation entgegenzuwirken. 
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D. Implikationen für ein Qualitätsmanagement investiver 
Dienstleistungen 


1. Konzept eines investiven Dienstleistungsqualitätsmanagements 


Vor dem Hintergrund der bestehenden Erkenntnisdefizite in bezug auf die 
Dienstleistungsqualität im allgemeinen und der Qualität investiver Dienstlei- 
stungen im besonderen, konnten in der vorliegenden Untersuchung die zen- 
tralen Dimensionen und Bestimmungsfaktoren der Qualität investiver 
Dienstleistungen in umfassender Weise analysiert werden. Mit Blick auf die 
eingangs formulierten Zielsetzungen des Forschungsvorhabens lassen sich die 
Erkenntnisse der Untersuchung zusammenfassend in einem konzeptionellen 
Ansatz zum Qualitätsmanagement investiver Dienstleistungen integrieren, 
wie im folgenden gezeigt wird. Im Mittelpunkt steht dabei der in Abbildung 
34 dargestellte Entscheidungsprozeß. 


Situation 


| 
v 
| 
| 


| Qualitäts-Ziele 
| Qualitäts-Strategie 


Qualitäts-Maßnahmen | 


Organisation / Kontrolle 


Abb. 34: Prozeß des Dienstleistungsqualitätsmanagements 


| EB 


Das Qualitätsmanagement muß sich am situativen Gesamtkontext des 
Dienstleistungsanbieters und der jeweiligen Nachfragersegmente orientieren. 
Neben der Analyse der Wettbewerbssituation und der relevanten Marktpartner 
bilden differenzierte Qualitätsanalysen aus Nachfrager- und Anbietersicht 
eine zentrale Informationsgrundlage für die Institutionalisierung eines Quali- 
tätsmanagements. 
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Bei der Ableitung von QUALITÄTSZIELEN muß berücksichtigt werden, daß ein 
Qualitätsmanagement-Konzept auf oberster Führungsebene initiiert, verankert 
und durchgesetzt werden muß. Aus der Vernachlässigung dieses Gesichts- 
punktes resultieren die in der Praxis am häufigsten zu beobachtenden Fehler 
des Qualitätsmanagements. Mangelndes Interesse der Unternehmensführung 
an der Erreichung von Qualitätszielen und an qualitätsfördernden Maßnahmen 
führen vor allem bei investiven Dienstleistungen zu Defiziten hinsichtlich ei- 
ner qualitätsorientierten Mitarbeiterfiihrung.283 Wird Qualitätsmanagement als 
Führungsaufgabe verstanden, sollte es alle Phasen des Dienstleistungserstel- 
lungsprozesses sowie die Potential-, die Prozeß-, und die Ergebnisqualität 
umfassen. Dabei führt eine in diesem Sinne verstandene Qualitätspolitik dazu, 
daß ein qualitätsorientiertes Denken und Handeln, von allen Mitarbeitern ge- 
tragen, zu einem Wesensmerkmal der Unternehmensphilosophie wird.284 


Zusätzlich sollten bereits in der Zielbildungsphase Ansatzpunkte für eine Be- 
urteilung der Kosten-Nutzenrelation der verfolgten Qualitätspolitik Berück- 
sichtigung finden.?85 Dabei sind in den wenigsten Fällen Qualitätskosten und 
-nutzen direkt zuzuordnen.286 Die Aufwendungen für Qualität bzw. Quali- 
tätspolitik sind daher eher als langfristige Investitionen zur Sicherung der 
Wettbewerbsfähigkeit eines Dienstleistungsunternehmens zu betrachten. Die 
periodische Überprüfung der eingesetzten Mittel sowie der erreichten 
Qualitätsverbesserungen stellen daher zentrale Ziele für die Qualitätskontrolle 
dar. 


283 Vgl. Norman, R., Dienstleistungsunternehmen, a.a.O., S. 141 f. 


284 Ausgehend von einer solchen Qualitätsauffassung, die unter dem Stichwort “Total 
Quality Management” (TQM) insbesondere in japanischen Unternehmen erfolgreich 
angewendet wird, erfaßt das integrierte Konzept alle Unternehmensbereiche. Ziel ist 
es dabei, die Qualität von Produkten und Dienstleistungen einer Unternehmung in 
Entwicklung, Konstruktion, Fertigung und Marketing kontinuierlich zu verbessern, 
um eine optimale Bedürfnisbefriedigung der Konsumenten zu ermöglichen. Vgl. 
dazu Oess, A., Total Quality Management, Wiesbaden 1989, S.81 ff. sowie Kürzl, 
A., Qualität und Qualitäts-Management, Berlin 1989, S. 45 ff. 


285 Wenngleich über die Kosten-Nutzenrelation einer Qualitätspolitik bei Dienstleistun- 
gen bisher keine Untersuchungen bekannt geworden sind, so haben spätestens die 
Japaner - auf dem Gebiet der Sachgüter - bewiesen, daß hohe Qualität zugleich gute 
Ausnutzung der vorhanden betrieblichen Ressourcen und geringe Kosten bedeutet. 
Vgl. dazu Oess, A., Total Quality Management, a.a.O., S. 195 ff. 


286 Vgl. Kocher, H., Marktgerechte Qualität - Eine Betrachtung für Anbieter und Nach- 
frager, a.a.O., S. 318. 
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Ein entscheidungsorientiertes Qualitätsmanagement sollte bei der Ableitung 
von Qualitätszielen neben einem Inhalts-, Segment- und Zeitbezug auch einen 
Bezug zum Eirstellungsprozeß der Dienstleistung integrieren. 


Die explizit formulierten Qualitätsziele sind der Ausgangspunkt für die Ent- 
wicklung von QUALITÄTSTRATEGIEN. Im Rahmen dieser Strategien werden 
die anbieter- und nachfragerbezogenen Schwerpunktsetzungen aller marktori- 
entierten Aktivitäten als langfristiger Verhaltensplan festgelegt. 


Auf der instrumentellen Ebene des Qualitätsmanagements setzen QUA- 
LITÄTSMAßNAHMEN bei den zu beeinflussenden Qualitätsdimensionen an. 


Der Prozeß des Qualitätsmanagements wird abgerundet durch organisa- 
torische Maßnahmen. Ausgehend vom produktbezogenen Ansatz des Quali- 
tätsmangements wird vielfach die Einrichtung einer Abteilung 
"Qualitätskontrolle” diskutiert. Aufgrund der Integration des externen Faktors 
in den Dienstleistungserstellungprozeß erscheint es jedoch notwendig, daß 
Qualitätsbewußtsein aller Mitarbeiter zu fördern und nicht einzelnen Speziali- 
sten die Qualitätskontrollfunktion zu übertragen. 


Im einzelnen sind folgende Aspekte innerhalb der verschiedenen Phasen des 
Dienstleistungsqualitätsmanagements zu berücksichtigen. 


Im Rahmen der Zielbestimmung innerhalb des Qualitätsmanage- 
mentprozesses wird der INHALTSBEZUG der Qualitätsziele hergestellt über die 
zentralen Qualitätsdimensionen. Diese wurden im Rahmen der vorliegenden 
Untersuchung exemplarisch für investive Dienstleistungen am Beispiel zen- 
traler EDV-Dienste ermittelt. Dabei ergab die empirische Untersuchung, daß 
die Einsatzbereitschaft, die Preiswahrnehmung, die Individualisierung und die 
fachliche Orientierung als zentrale Qualitätsdimensionen sowohl aus Nach- 
frager- als auch Anbietersicht identifiziert werden konnten.287 Im Rahmen der 
konzeptionellen Analyse wurde die Forderung aufgestellt, bei der Ableitung 
von Qualitätszielen explizit auf die Prozeßphasen der Dienstleistungserstel- 
lung288 bezug zu nehmen. 


Die Ziel-Matrix des Dienstleistungsqualitätsmanagements in Abbildung 35 
stellt den Zusammenhang zwischen den vier Qualitätsdimensionen, den 


287 Vgl. zu den Dimensionen der Qualität investiver Dienstleistungen Kap. C 2.2 und 3.1 


dieser Arbeit. 


238 Vgl. zu den Phasen der Dienstleistungserstellung und ihrer Bedeutung für die 
Dienstleistungsqualität Kap. A 2. der vorliegenden Arbeit. 
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PHASEN DER DIENSTLEISTUNGSERSTELLUNG sowie der ZEITLICHEN ZIELUNG 
her. 


Qualitätsdimensionen 
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Abb. 35: Ziel-Matrix des Dienstleistungsqualitätsmanagements 


Die EINSATZBEREITSCHAFT als vergleichsweise wichtigste Qualitätsdimension 
steht in direkter Beziehung zur Potentialorientierung der Dienstleistungser- 
stellung. Die bereitgehaltenen Faktorkombinationen zur Erbringung der 
Dienstleistung können nur mittel- bis langfristig verändert werden. Die re- 
levanten Einsatzfaktoren, wie z.B. das Kundenkontaktpersonal, sind mittelfri- 
stig in Quantität und Qualität veränderbar und in der Kundenwahrnehmung 
entsprechend zu verankern. Demgegenüber lassen sich Qualitätsziele, welche 
auch auf die Prozeßphase der Dienstleistungserstellung wirken und die tech- 
nischen Potentialfaktoren betreffen, nur langfristig verändern. 


Die PREISWAHRNEHMUNG ist direkt auf das Ergebnis der Dienstleistung ge- 
richtet. Qualitätsziele, die an der Preis-Leistungsrelation ansetzen, können 
hinsichtlich preispolitischer Maßnahmen kurzfristig ausgelegt werden. Bei der 
Berücksichtigung der Leistungskomponente als Grundlage aller Preisforde- 
rungen kann hingegen eher von einer langfristigen Ausrichtung gesprochen 
werden. 
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Die INDIVIDUALISIERUNG als dritte Dienstleistungsqualitätsdimension ist 
durch das Dienstleistungsmanagement hingegen - wie die empirische Analyse 
zeigt - in allen Prozeßphasen der Dienstleistungserstellung zu steuern. Kurz- 
fristig können hier die Qualitätziele im Hinblick auf eine erhöhte Indivi- 
dualisierung nur in der Wahrnehmung der organisationalen Kunden beeinflußt 
werden. Langfristig kann hingegen eine Verbesserung des Individuali- 
sierungszieles nur über eine tatsächliche Veränderung der Leistungspolitik er- 
reicht werden (z.B. Modularisierung). 


Die FACHLICHE ORIENTIERUNG als Ergebnis einer tendenziell stärker pro- 
zeßbezogenen Beurteilung, läßt sich über kurzfristig ausgerichtete Quali- 
tätsziele im Wege einer Wahrnehmungsveränderung beeinflussen. Dies sollte 
jedoch durch den mittelfristigen Aufbau von Fachkompetenz begleitet wer- 
den. 


Im Hinblick auf die Ableitung von Qualitätszielen ist der SEGMENTBEZUG von 
besonderer Bedeutung. Im Rahmen der Qualitätsdiskussion investiver 
Dienstleistungen wurden insbesondere verschiedenen Ebenen auf Seiten der 
Dienstleistungsnachfrager problematisiert. Die Ziele eines integrierten Quali- 
tätsmanagements sollten in diesem Zusammenhang sowohl die Ebene der 
Entscheidungsträger als auch die Benutzerebene berücksichtigen. 


Darüber hinaus konnten DIVERGENZTYPEN von Nachfragern identifiziert wer- 
den, die sich in bezug auf die eigene Qualitätsbeurteilung im Vergleich zu der 
des Anbieters deutlich unterscheiden: 


o Typ 1 ist gekennzeichnet durch eine bessere Qualitätsbeurteilung als 


die des Anbieters. 

© Typ 2 weist gegenüber dem Anbieter in der Qualitätsbeurteilung eine 
kongruente Bewertung auf. 

© Typ 3 hingegen zeichnet sich durch eine wesentlich kritischere Ein- 


schätzung der Dienstleistungsqualität aus. 


Abbildung 36 verdeutlicht die aus der Abweichung von Anbieter- und Nach- 
fragerbeurteilung entwickelten Qualitätstypen. In Hinblick auf die segment- 
spezifische Bearbeitung dieser Divergenztypen sind zunächst drei analoge 
strategische Grundausrichtungen von Qualitätszielen aufgeführt, wobei der 
aus der Übereinstimmung von Anbieter- und Nachfragereinschätzung resul- 
tierenden Kongruenztyp (Typ 2) die wenigsten Ansatzpunkte für ein Dienst- 
leistungsqualitätsmanagement bietet. Es erscheint daher gerechtfertigt, sich 
im Rahmen der Beschreibung eines typenspezifischen Qualitätsmanagements 
sich auf den Typ 1 mit einer Ausrichtung der Qualitätsziele in Richtung auf 
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”PROFILIERUNG” und auf Typ 3 mit einer Ausrichtung auf ”“VERBESSERUNG” 
zu konzentrieren. 


Verbesserung 


TYP III 
Qualitats- 
beurteilung 
aus Anbie- Profilierung 


tersicht 
(Q ) 
A 


Typ | 


niedrig + 


niedrig Qualitätsbeurteilung 
aus Nachfragersicht (Q) 


Abb. 36: Ausrichtung der Qualitätsziele im Hinblick auf die Diskrepanz 
zwischen Anbieter- und Nachfragerbeurteilung der Dienstlei- 
stungsqualität 


Aufbauend auf dem positiven und negativen Divergenztyp lassen sich Quali- 
tätsstrategien definieren. Abbildung 37 gibt die strategischen Ansatzpunkte 
des Dienstleistungsqualitäts-managements differenziert nach den Divergenz- 
typen wieder. Diese beiden Divergenztypen lassen sich grundsätzlich durch 
zwei alternative strategische Vorgehensweisen bearbeiten. Eine ANBIETERBE- 
ZOGENE STRATEGIE setzt bei einer tatsächli-chen Veränderung der Qualitäts- 
parameter an. Hingegen kann die NACHFRAGERBEZOGENE STRATEGIE durch 
eine Vorgehensweise beschrieben werden, die die Wahrnehmung der Quali- 
tätsdimen-sionen durch den Nachfrager zu beeeinflussen sucht. Durch Gegen- 
überstellung der anbieter- und nachfragerbezogenen Strategie und den Quali- 
tätstypen lassen sich vier strategi-sche Stoßrichtungen des Dienstleistungsma- 
nagements generieren. 
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Qualitätsgap 
Negativer Positiver 
Ansatzpunkte Divergenztyp Divergenztyp 
des Qualitäts- (Typ I) (Typ II) 
managements 


Anbieter- Qualitäts- Qualitäts- 


bezogene verbesserung internali- 


Strategie 5 
sierung 


Nachfrager- Beeinflussung Referenz- 
bezogene der Qualitäts- strategie 
Strategie ansprüche 


Abb. 37: Strategische Stoßrichtungen des Dienstleistungsqualitäts- 
managements 


Gegenüber dem negativen Divergenztyp ist durch ein anbieterbezogenes Vor- 
gehen im Rahmen des Qualitätsmanagements vor allem die Möglichkeit der 
LEISTUNGSVERBESSERUNG und der BEEINFLUSSUNG DER QUALITÄTS- 
ANSPRÜCHE gegeben, um die Qualitätsdivergenzen zu beseitigen. Im Rahmen 
einer differenzierten Analyse der zentralen Qualitätsdimensionen sind ausge- 
hend von diesen beiden Qualitätsstoßrichtungen Maßnahmen zu entwickeln, 
die geeignet sind, diese negativen und positiven Qualitäts-Gaps zu schließen. 


In bezug auf Kundengruppen, für deren Einschätzung eine positive Qua- 
litätsdiskrepanz festgestellt werden konnte, bieten sich die Strategieal- 
ternativen Qualitätsinternalisierungs- und Referenzstrategien an. Die Über- 
erfillung der Qualitätsanforderungen kann im Rahmen der 
INTERNALISIERUNGSSTRATEGIE “abgeschépft” werden, indem der Qualitäts- 
vorsprung zur Verbesserung der eigenen Qualitätswahrnehmung der Mitar- 
beiter genutzt wird. Darüber hinaus sind Qualitätseinschränkungen denkbar, 
die insbesondere in Engpaßsituationen von Bedeutung sein können. Anderer- 
seits kann durch die REFERENZSTRATEGIE die Neukundenakquisition durch 
den investiven Dienstleister forciert werden. 

Die Instrumente eines Qualitätsmanagements setzen bei den Qualitätstypen an 
und sollten die jeweiligen Qualitätsdimensionen effizient beeinflussen. Dazu 
sind insbesondere die relevanten Einflußfaktoren der Qualitätsbeurteilung 
heranzuziehen, die im Rahmen der empirischen Analyse untersucht wurden. 


174 


Die Ableitung instrumenteller Maßnahmen zur Beeinflussung und Steuerung 
der Qualitätswahrnehmung investiver Dienstleistungen sollte sowohl auf der 
Grundlage der vier Dimensionen der Qualität als auch der identifizierten 
Qualitätstypen erfolgen. Darüber hinaus sind die, als Ergebnis einer kausal- 
analytischen Untersuchung ermittelten, zentralen Einflußfaktoren der Quali- 
tätsbeurteilung zu berücksichtigen. Diese bilden wiederum Ansatzpunkte zur 
nachfrager- und anbieterbezogenen Beeinflussung der Dienstleistungsqualität. 


Im Rahmen der Kausalanalyse von Bestimmungsfaktoren der Qualität inve- 
stiver Dienstleistungen2®? konnte auf der Nachfragerseite insbesondere ein 
Zusammenhang zwischen der Unternehmensstruktur, der 
Dienstleistungsakzeptanz, der Kontaktaufnahme sowie den Erfahrungen der 
Mitarbeiter festgestellt werden. Auf der Anbieterseite beeinflussen insbeson- 
dere der Kontaktstil, die individuellen Erfahrungen und die Zufriedenheit mit 
den Leistungen die Qualitätsbeurteilung. Dabei wirken die Bestimmungsfak- 
toren in sehr unterschiedlicher Weise auf die Dimensionen der Dienstlei- 
stungsqualität. 


Im folgenden wird daher eine nach den zentralen Qualitätsdimensionen diffe- 
renzierte Diskussion der Instrumente zur Beeinflussung der Dienstleistungs- 
qualität verfolgt. In diesem Zusammenhang soll explizit auf die zentrale 
EDV-Dienstleistung als Beispiel einer investiven Dienstleistung bezug ge- 
nommen werden. Abbildung 38 dient hierbei als Suchraster zur Ableitung der 
Instrumente eines Qualitätsmanagements. Dabei ist das Suchraster nach den 
zentralen - empirisch ermittelten - Dimensionen der Dienstleistungsqualität 
Einsatzbereitschaft, Preiswahrnehmung, Individualisierung und fachliche Ori- 
entierung strukturiert. 


Die EINSATZBEREITSCHAFT konnte in den Analysen als vergleichweise wich- 
tigste Qualitätsdimension identifiziert werden. Im Hinblick auf die Un- 
ternehmensstruktur ist insbesondere bei den negativen Divergenztypen die 
technologische Grundausstattung z.B. im Wege finanzieller Unterstützungs- 
leistungen zu verbessern. Die Qualitätsdimension Einsatzbereitschaft kann 
langfristig nur verbessert werden, wenn die notwendige Voraussetzung zur 
Inanspruchnahme der Dienstleistungen gesichert und ausgebaut wird. Davon 
betroffen ist gleichzeitig die Individualisierung, für die eine technologische 
Mindestausstattung gewährleistet sein muß. Demgegenüber sind die Kongru- 
enz- und die positiven Divergenztypen bezüglich der Unternehmensstruktur 
zu vernachlässigen. 


289 Vgl. zu den Ergebnissen der Kausalanalyse auf Nachfrager- bzw. Anbieterseite Kap. 
C 2.4 und 3.3 der vorliegenden Arbeit. 
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Abb. 38: Suchraster zur Ableitung von Instrumenten des Dienstleistungsqualitätsmanagements 
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Die Dienstleistungsakzeptanz übt nur einen indirekten Einfluß auf die Beur- 
teilung der Einsatzbereitschaft aus und kann generell durch ein verbessertes 
Verständnis für die Datenverarbeitung beeinflußt werden. 


Die Kontakthäufigkeit stellt einen dominanten personenbezogenen Ein- 
flußfaktor dar. Die Beurteilung der Einsatzbereitschaft kann beeinflußt wer- 
den, indem die Kontaktbereitschaft auf der Nachfragerseite gefördert wird. 
Darüber hinaus sollten insbesondere die Divergenztypen zu einem direkten 
persönlichen Kontakt mit den Mitarbeitern des Dienstleistungsanbieters er- 
mutigt werden. 


Die persönlichen Erfahrungen der Kunden, die einen nicht unerheblichen Ein- 
fluß auf die Einschätzung der Einsatzbereitschaft haben, lassen sich über 
Schulungsmaßnahmen direkt beeinflussen. Aufgrund der Einflußnahme der 
persönlichen Erfahrung auf nahezu alle Qualitätsdimensionen müssen die 
Schulungen differenziert nach Zielgruppen und inhaltlicher Ausrichtung an- 
geboten werden. 


Die anbieterbezogene Beeinflussung der Einsatzbereitschaft setzt insbe- 
sondere beim Kontaktstil und der Leistungszufriedenheit an. Dabei kann der 
Dienstleistungsanbieter durch ein effizientes Telefonsystem und die Einfüh- 
rung eines systematischen Beschwerdemanagements die Erreichbarkeit und 
Problemorientierung positiv beeinflussen. Darüber hinaus bieten Beratungs- 
konzepte und Besuchsplanung die Möglichkeit, mit den negativen Diver- 
genztypen in Kontakt zu treten. Interne Weiterbildung und Schulung des Per- 
sonals mit intensivem Kundenkontakt, insbesondere im Hinblick auf den 
differenzierten Umgang mit den hierarchischen Ebenen innerhalb der nach- 
fragenden Finanzinstitute, könnte den Kontaktstil verbessern. 


Die Leistungszufriedenheit kann durch ein stärker individualisiertes Angebot 
unter Berücksichtigung der technischen und finanziellen Restriktionen ver- 
bessert werden. Darüber hinaus bietet die Übertragung der Verantwortlichkeit 
für Leistungen bzw. Leistungsbündel (Produkt-Manager-Konzept) oder be- 
stimmte Gruppen von Kunden (Key-Account-Konzept) an einzelne Mitarbei- 
ter weitere Ansatzpunkte zur Verbesserung der Einsatzbereitschaft. 


Die PREISWAHRNEHMUNG stellt eine vergleichsweise schwierig zu beein- 
flussende Qualitätsdimension dar. Hier können vor allem kommunikative 
Maßnahmen die Preistransparenz fördern und dem Kunden die Ermittlung der 
Preise sowie die zusätzlich anfallenden Kostenbestandteile (z.B. 
Sicherheitskosten) offenlegen. Diese Maßnahmen sollten auf alle drei Qua- 
litätstypen gerichtet sein. Ein institutionalisiertes Preismanagement und -con- 
trolling kann darüber hinaus wichtige Informationen für den Dienstleistungs- 
anbieter liefern. 
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Die INDIVIDUALISIERUNG der Dienstleistung wird auf Nachfragerseite durch 
die Dienstleistungsakzeptanz wesentlich beeinflußt. Neben der Verbesserung 
der technischen Voraussetzungen sind Schulungsmaßnahmen und intensive 
Beratungsangebote geeignete Instrumente zur Qualitätsverbesserung. Dabei 
muß das besondere Augenmerk auf die Gruppe der negativen Divergenztypen 
gerichtet werden, die in bezug auf diese Qualitätsdimension die vergleichs- 
weise größten Diskrepanzen aufweisen. Der Dienstleistungsanbieter kann die 
Wahrnehmung der Individualisierungsmöglichkeiten ferner durch eine er- 
höhte Transparenz hinsichtlich der technischen Probleme bei der Implemen- 
tierung kundenindividueller DV-Lösungen verbessern. Die systematische Er- 
fassung der Leistungsdefizite und -anforderungen ermöglicht es dem Anbieter 
zusätzlich, Prioritäten aus Nachfragersicht zu ermitteln und die Neukon- 
zeption von Dienstleistungen darauf abzustellen. 


Die FACHLICHE ORIENTIERUNG als vierte zentrale Qualitätsdimension kann 
durch die Unternehmensstruktur und die Kontakthäufigkeit erklärt werden. 
Das nötige Fachwissen auf Seiten der Nachfrager sollte verbessert werden, 
um eine Beurteilung dieser Qualitätsdimension zu ermöglichen. Neben 
Schulungsmaßnahmen könnten ferner Fachtagungen angeboten werden, die 
ausgewählte Spezialaspekte behandeln. Darüber hinaus bieten sich Maßnah- 
men zur Verbesserung der Kontakte zwischen den Marktpartner an. Innerbe- 
trieblich können Fortbildungen, insbesondere des technischen Fachpersonals, 
den Kontaktstil im Umgang mit den Kunden sowie eine problemadäquate, 
verständliche Sprache fördern. Ferner kann durch eine professionelle Selbst- 
darstellung des Dienstleistungsanbieters die Fachkompetenz nach innen und 
außen dokumentiert werden. 


Die Umsetzung der hier aufgezeigten Ansatzpunkte zum Quali- 
tätsmanagement hängt nicht zuletzt von weiteren Fortschritten in der wissen- 
schaftlichen Durchdringung der Dienstleistungsqualität ab. 


2. Ausblick auf weiterführende Forschungen zum Dienstlei- 
stungsqualitätsmanagement 


In einer abschließenden Würdigung lassen sich folgende Anregungen für 
weiterführende Forschungen auf dem Gebiet des Qualitätsmanagements für 
investive Dienstleistungen ableiten, die sowohl auf die Erfassung als auch die 
Steuerung der Dienstleistungsqualität bezug nehmen: 


- Ausgehend von dem vorliegenden Untersuchungsgegenstand "zentrale 
EDV-Dienste” stellt sich für die weiterführenden Untersuchungen die 
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Frage, inwieweit sich die Ergebnisse auf andere Sektoren der investiven 
Dienstleistungen übertragen lassen bzw. Qualitätsdimensionen 
branchenübergreifenden und branchenspezifischen Charakter haben. 


- Die besondere Bedeutung der Multipersonalität im Rahmen der Quali- 
tätsbeurteilung investiver Dienstleistungen erfordert die Identifikation 
und Kennzeichnung der jeweiligen ”Qualitätsbeurteiler” auf den ein- 
zelnen Ebenen, da ein Qualitätsmanagement auch zielgruppenspezi- 
fisch zur Beeinflussung der subjektiven Qualitätswahrnehmung anset- 
zen muß. 


~ In diesem Zusammenhang stellt sich auch die Frage, welche Mög- 
lichkeiten bestehen, die Qualität der investiven Dienstleistung durch die 
Beeinflussung des externen Faktors zu optimieren. 


- Ein durch die vorliegende Untersuchung nur ansatzweise analysierter 
Bereich - der Einfluß von Potentialfaktoren auf die Quali- 
tätswahrnehmung - eröffnet darüber hinaus ein weites Feld für for- 
scherische Fragestellungen. 


- Das Zusammenwachsen von Hard- und Softwareleistungen zu komple- 
xen Systemangeboten führt weiterhin zu der Frage, inwieweit die Qua- 
litätswahrnehmung funktioneller Dienstleistungen durch die Qualität 
der Hardwarekomponenten überlagert wird. 


- Weiterhin ist zu diskutieren, welche Ansätze die Marke- 
tingwissenschaft zur Objektivierung der Dienstleistungsqualität mit be- 
zug auf die konstitutiven Merkmale, wie z.B. die Immateria- 
litätseigenschaft leisten kann. 


- Das richtige Verhältnis zwischen Kosten und Nutzen einer Quali- 
tätspolitik und damit die Frage nach dem notwendigen Aufwand für die 
Erreichung bestimmter Qualitätsziele stellt sowohl für die Wissenschaft 
als auch für die Praxis eine zentrale Fragestellung dar. 


Die weiterführenden Forschungsaspekte zur Dienstleistungsqualität dürfen je- 
doch nicht als isolierte Fragestellungen im Sinne seperater Einzeldisziplinen 
verstanden werden. Vielmehr kann abschließend der Wunsch geäußert wer- 
den, daß sich zukünftige Forschungsarbeiten mit den Durchsetzungspro- 
blemen eines integrieten funktionsübergreifenden Qualitätsmanagements in 
Dienstleistungsunternehmen auseinandersetzen. 
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eee 
MEASURES OF GOOONESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL: i 


GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.988 
ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.979 | 
ROOT MEAN SQUARE RESIDUAL IS 0.038 


STANDARDIZED SOLUTION 


LAMBDA X 
FAL FAR FAQ FAg 
D20 0. 743 0. 000 0. 000 0. 000 
O19 0. 389 0. 000 0. 000 0. 000 
DS 0. 602 0. 000 0. 000 0. 000 
016 0. 493 0. 000 0. 000 0. 000 
D24 0. 000 0. 868 0. 000 0. 000 
D23 0. 000 0. 736 0. 000 0. 000 
D13 0. 000 0. 000 0. 367 0. 000 
D4 0. 000 0. 000 o 893 0. 000 
D7 0.000 o 000 0. 000 O. 181 
D193 0.000 o 000 o 000 O 624 
D2 0. 000 0. 000 0. 000 0.177 
PHI 
EAL FAZ FAJ EA4 
FAI 1.000 
FAZ 0 272 1. 000 
FAQ 0. 481 0.303 1 000 
FAa 0. 488 O 238 O 183 1 000 


{STI 


Tab. la: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der konfirmatorischen Faktorenanalyse zur Erfas- 
sung der Dienstleistungsqualität (Nachfragerperspektive) 


FITTED RESIDUALS 


D20 0.000 = 2 = = 

D19 0. 026 0. 000 

D3 -0. 023 0. 044 0. 000 

D18 0.018 0. 009 -0. 088 0. 000 

D24 -0. 081 0. 061 0.031 -0. 010 0. 000 

D23 -0. 002 -0. 010 0. 029 -0. 024 0. 000 0. 000 

D13 0. 014 -0. 146 0. 043 0. 020 0. 024 0.033 0. 000 ö 

D4 0. 038 -0. 078 0. 039 0.016 -0. 003 -0. 033 0. 000 0. 000 

07 -0. 048 0. 062 -0. 032 -0. 014 0. 050 -0. 001 0.010 -0. 042 0. 000 

D153 -0. 019 0. 003 -0. 034 0. 083 -0. 039 0. 029 0. 042 -0. 021 0.014 0. 000 
D2 -0. 013 -0. 008 -0. 004 0.037 0.010 -0. 009 0.010 0.011 0.023 -0.021 0.000 


v8 


ee a u E nun E S nenn 


Tab. 1b: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der konfirmatorischen Faktorenanalyse zur Erfas- 
sung der Dienstleistungsqualität (Nachfragerperspektive) 


MEASURES OF GOOONESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL: 


GOODNEBSS OF FIT INDEX IS 0.919 
ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.880 


| ROOT MEAN SQUARE RESIDUAL !8 0.086 | 


STANDARDIZED SOLUTION 


LAMBDA Y BETA 
EINSATZ PREIS INDIVID EINSATZ PREIS INDIVID 
000 EINSATZ 0. 000 0. 000 
PREIS 0. 399 : 0.631 
INDIVID 0. 000 ; 0.000 
FACHL 0. 000 ; 0. 387 
QAMMA 

U-STRUK M-STELL 


EINSATZ -0. 213 ; 0.122 
PREIS 0. 644 2 0. 000 
INDIVID 0. 000 ; 0. 000 
FACHL 0. 383 : -0. 026 
PHI 
U-STRUK DL-AKZEP M-STELL 


QO. (0) 
o. o 
O. ie) 
QO. o 
o. o 
O. o 
O. (e) 
0. o 
QO. 0 
0. o 
O. o 


02000000000 
00000000000 


U-BTRUK 1. 000 
DL-AKZEP 0. 6935 1. 000 
M-STELL 0. 106 0. 373 


PSI 
EINSATZ INDIVID 


0000000 
o0000000 
=-0000000 


Tab. 2a: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der des Kausalmodells zu den unter- 
nehmensbezogenen Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität 
(Nachfragerperspektive) 


0.947 0. 846 


ssl 


FITTED RESIDUALS 
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00000600 


Tab. 2b: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der des Kausalmodells zu den unter- 
nehmensbezogenen Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität 
(Nachfragerperspektive) 
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| ROOT MEAN SQUARE RESIDUAL IS 0.071 i 


MEASURES OF GOODNESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL: 


GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.944 
ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.906 


STANDARDIZED SOLUTION 


LAMULA Y 


EIN AIS. 
vested 
vedul 
Veale 
Vevel 
Ds 00v 
9.000 
0.009 
0-00" 
VeU00 
0e JUU 
0.000 


LAMUDA K 


KONTAKT 
3.879 
Je 009 
0.900 
JeVOU 


Tab. 3a: Auszug aus 


10 
1B 
m 


dš... 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.752 
0.021 
0.000 
v.000 
0.000 
0.000 
0.000 


QlLRUNS_ 
0.000 
0.976 
0.000 
0.000 


INQIYID. 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0-000 
0-616 
0.492 
0.000 
0.000 
0.000 


EREAHRUN 
0.000 
v.000 
0.765 
0.165 


FACHL |. 
0.000 
0.000 
0-000 
0-000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
09.7193 
0.691 
0.844 


dem LISREL-Output 


EINSATZ 
PREIS 
INOtvio 
FACHL 


EINSATZ 
PREIS 
Inotvio 
FACHL 


KONTAKT 
BILDUNG 
ERF AHRUN 


BETA 


EINSATZ. 
3.2000 
-9.037 
0.000 
veVud 


GAMMA 


KUNIAKI_ 
-J.<0% 
Ve900 
Ve 70 
Je 463 


PHI 


KONTAKT. 
l euyy 
~yv eeu 
Velev 


PSI 


SINSATS_ 
3.4409 


SILDUNS_ 
9.000 
9.058 
v.v0u 
0.078 


3 TLOUNG_ 


1.900 
V.100 


Pel- 
v.128 


INOLY IO. 
0.000 
0.950 
0.000 
v.ors 


SREAHRUN 
-Oe 168 
-0.068 

Je J92 
V.132 


Ley00 


INDIVIO_ 
Uesdt 


zur Spezifizierung und Er- 


gebnisdokumentation der des Kausalmodells zu den personenbezogenen 
Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität (Nachfragerperspek- 


tive) 


FACHL___ 
0.707 


L81 


FITTED RESIDUALS 


m {m {a 1m nanman nma 
c? 


-0.002 

-0.01% 

-0.038 

-0.122 -6.002 
0.008 -0.094 0.002 

0.024 0.006 -0.0z8 

-0.004 -0-001 ~0.04¢6 0.000 

-0.085 0.108 0.072 -0.129 
0.033 0.038 0.004 -0.120 
0.071 -0.028 0-006 -0.022 
0-080 -0.063 0.06S 0.022 

-0.097 0.002 0.0€& -0.002 


KONI... AUSB____ EBEA____ 


0.015 
0.022 
0.000 
0.0293 -0.001 


Tab. 3b: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der des Kausalmodells zu den personenbezogenen 
Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität (Nachfragerperspek- 
tive) 
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MEASURES OF GOODNESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL: i 


| GOODNESS OF FIT INDEX !$ 0.853 
: ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.744 


| ROOT MEAN SQUARE RESIDUAL IS 0.151 i 
| 


STANDARDIZED SOLUTION 


LAMADA X 

FAloocs= | oo. zsaAl___-- ES... 
020 2.371 0 7 0.000 0.000 
019 7.701 2.009 n000 _ 0.090 
CL 1.878 n.non 0.0390 0.000 
Dte 2.315 0.090 0.000 0.000 
024 3,000 "2763 72070 0.000 
023 o.nor 0.81? 9.000 0.000 
513 2,20% 9.004 7.380 0.000 
os a.non 0.000 9.791 0.000 
r n00? 6.660 6.5600 0.320 
013 nenos 2.000 0.000 -0.698 
02 a,nn“ 5.090 n.nno 0.809 
= Sit 
~— Ehiz... Ehl osscs Zà.. A-T 
FAI 1.085 
FAs n.ana 1.000 
Fas 7.657 7.964 1.000 
Pha 7.48? nN, 226 C.4R6 1.000 
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Tab. 4a: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der konfirmatorischen Faktorenanalyse zur Erfas- 
sung der Dienstleistungsqualität (Anbieterperspektive) 


FITTED RESIDUALS 


0.000 0.000 
= “Gee 0.0453 0.000 
“7.038 0.038 0-043 02000 0.000 m 
02926 ` 75 5} us 0.055 00%5,035 0,058 5.094 0,00 
0.096 0.0609 0.060 EIERN 
n.337 “0.178 Oc0it 70.135 


Tab. 4b: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der konfirmatorischen Faktorenanalyse zur Erfas- 
sung der Dienstleistungsqualität (Anbieterperspektive) 
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MEASURES OF GOODNESS OF FIT FOR THE WHOLE MODEL: 


GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.000 
; ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX IS 0.814 
j ROOT MEAN SQUARE RESIDUAL IS 0.098 


| | 


STANDARDIZED SOLUTION 


LAMBDA Y 
EINSATZ PREIS 
D20 0. 643 0. 000 
Di? 0.333 0. 000 
DS 0.371 0. 000 
018 0. 896 0. 000 
024 0.000 O. 744 
023 0. 000 0. 809 
D13 0. 000 0. 000 
D4 0. 000 0. 000 
D7 0. 000 0. 000 
D13 0. 000 0. 000 
D2 0.000 000 
LAMBDA X 
KONT ERFA 
BESUCH O. 640 0. 000 
TELEF 0. 786 0. 000 
ANSPR 0. 339 0. 000 
BWSFKT 0. 798 9. 000 
TAETIG 0.000 0. 364 
POSI 0. 000 0. 730 
LZU 0.000 0. 000 


Tab. 5a: Auszug aus 


BETA 
INDIVID KOMPETEN EINSATZ 
0. 000 0. 000 EINSATZ 0. 000 
o. 000 0. 000 PREIS 0. 434 
0. 000 0. 000 INDIVID 0. 000 
0.000 0. 000 KOMPETEN 0.000 
0. 000 0. 000 GAMMA 
0. 000 0. 000 KONT 
0. 368 0. 000 
0. 379 0. 000 EINSATZ -0. 763 
0. 000 0. 930 PREIS -0. 224 
0. 000 0.773 INDIVID 0. 483 
0.000 0.178 KOMPETEN 0. 341 
PHI 
ZUFRIE KONT 
0. 000 KONT 1.000 
0.000 ERFA 0. 388 
0. 000 ZUFRIE 0.448 
0. 000 PSI 
0. 000 EINSATZ 
0.000 
1. 000 0. 344 


PREIS 


0. 680 


INDIVID 


0. 000 


O 110 
0.000 
0. 463 


ZUFRIE 


0. 322 


0. 000 
o. 000 
0. 039 


ZUFRIE 


1. 000 


INDIVID 


0. 153 


dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der des Kausalmodells zu den personenbezogenen 
Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität (Anbieterperspektive) 


KOMPE TEN 


0. 000 
0. 000 
0. 000 
0. 000 
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KOMPETEN 


0. 460 


FITTED RESIDUALS 


PER EEE GEN PREERE nn ooo —> Se ood os 


o. 

O. ; 

0. 144 -0.07& 0. 004 

0. 343 -0. 020 -0. O11 -0. 029 

0. 036 -0. 286 0. 042 0. 009 0. 007 

0.018 0. 083 0. 033 -0. 103 0. 032 0.093 

o. 289 0. 133 0. 361 0. OFS 0. 083 -0. 032 -0. 032 

0. 234 -0. 222 0. 026 0. 110 -0. 038 -0. 233 -0. 173 0. 033 

; 0. 037 -0. 016 0. 141 0.011 0. 028 0. 133 0. 284 -0. 061 -0. 032 
D2 0. 068 0. 262 0.159 0. 202 -0. 005 0. 010 0. 303 0. 4846 -0. 074 0. 246 
BESUCH -0. 134 0.273 -0. 071 0.014 0. 129 -0. 031 0. 037 -0. 069 0.198 -0. 088 
TELEF -0. 034 0. 089 O. 181 0. 048 -0. 096 -0. 189 0. 200 -0. 092 0. 033 -0. 099 
ANSPR -0. 223 -0. 226 0. 029 -0. 231 -0. 083 0. 038 0. 367 -0. 164 -0. 064 0. 158 
BWSFKT 0. 212 0.099 -0. 140 0. 117 0. 000 0.013 0. 192 -0. 026 0. 122 0. 0193 
TAETIO -0. 067 -0. 194 -0. 209 -0. 039 0. 086 0. 188 ©. 141 -0. 166 0. 196 -0. 116 
POSI -0. 148 0. 1392 0. 183 0. 132 0.119 -0. 039 -0. 023 0. 104 -0. 047 0. 195 
LZU 0. 081 -0.072 -0. 066 0.033 -0. 067 0. 144 0. 237 -0. 019 -0. 022 0.043 
D2 BESUCH TELEF ANSPR BWSFKT TAETIG POSI LZU 


.010 


TELEF -0. 21? 0. 238 0. 002 

ANSPR -0. 024 -0. 300 -0. 047 0.003 

BWSFKT -0. 177 0. 043 0. 009 -0. 118 0. 019 

TAETIO -0. 471 0. 004 -0. 197 -0. 222 0. 062 0. 072 

POSI 0. 304 0. 070 0. 120 0. 004 -0. 041 0. 189 0. 003 


. 163 
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Tab. 5b: Auszug aus dem LISREL-Output zur Spezifizierung und Er- 
gebnisdokumentation der des Kausalmodells zu den personenbezogenen 
Bestimmungsfaktoren der Dienstleistungsqualität (Anbieterperspektive) 


c6l 


CLUSTER MEANS AND STANDARDDEVIATIONS 


VARTABLE 


Tab. 6: Ergebnisse der Clusteranalyse zur Ermittlung von Qualitätstypen 


VERFUEGBARKEIT 
BERVECKS. DER WUENSCHE 
HILFESTELLUNG 
SICHERHEIT 
ANPASSUNGSMOEGLICHHEIT 
FACHMOMPETENZ 
VERLAESSLICHMEIT 
BERATUNG 

PROBLEMOR IENTIERUNG 
PREISFINDUNG 


PREISOEFVEGE 


STD-DEV 


=-8=-0=-00000600-000-0-000 


-Oor9000060000090-00-00N00 


o. 
O. 
O. 
1. 
O. 
1. 
o. 
o. 
O. 
O. 
oO 

o. 
o. 
0. 
o. 
O. 
o. 
O. 
2. 
1 

1. 
1. 


col 


CLASSIFICATION RESULTS 


PREDICTED GROUP MEMBERSHIP 
2 


PERCENT OF "OROUPED" CASES CORRECTLY CLASSIFIED: 93. 79% 


CLASSIFICATION PROCESSING SUMMARY 


190 CASES WERE PROCESSED. 
O CASES WERE EXCLUDED FOR MISSING DR DUT-OF-RANGE GROUP CODES. 
190 CASES WERE USED FOR PRINTED OUTPUT. 


Tab. 7: Klassifikationsmatrix der Diskriminanzanalyse von Qualitätstypen 
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ul institut fir Markaling 


Befragung des Vorstandes 


Zunächst möchte ich Ihnen ein paar 
grundsatziiche Fragen stellen: 


. nach die EDV-Unterstützung Im Vergleich 
zu anderen innerbetrieblichen Leistungen 
In Ihrem Institut ein ? 


hat einen sehr grossen Stellenwert 


het Überhaupt keinen Stellenwert 


. Seit wann sind Sie der ... 
angeschlossen ? 


4 Jahre 
9 Jahre 
14 Jahre 
20 Jahre 


. Wenn Sle die ... beurteilen müßten, welche 


Schuinote würden Sie ihr geben ? gut 


gut 
befriedigend 


ausreichend 
mangeihaft 


OOOOO OEEO =U 


ul institut tür Marketing 
Befragung des Vorstandes 


Die folgenden Fragen belassen sich mit Ihrer Eln- 
schätzung der Datenverarbeitung und der neuen Tech- 
nologlien Im allgemeinen: 


(Bitte beurteilen Sie anhand der Skala, Inwieweit 
die folgenden Aussagen zutrellen) 


. EOV-Angelegenheiten gehören in die Hand 
von Spezialisten. 


. Die EDV ist nur ein Bestandteil meines 
Autgabengebletes. 


. Die EDV beansprucht meine Zeit in zu hohem 
Maße. 


. EDV-Fragen Interessieren mich persönlich 
sehr. 


. Die Arbeit heutzutage Ist wesentlich effek- 
tiver, da der Computer die meisten Routine- 
Arbeiten übernimmt. 


. Die Entwickiung auf dem Gebiet der EDV geht 
heutzutage zu schnell. 


- Durch die EDV werden bisherige berufliche 
Kenntnisse und Fertigkeiten abgewertet. 
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u IinsittinturMarkeline 
Befragung des Vorstandes 


Die folgenden Fragen belassen sich 

mit der globelen Einschätzung der ... . ERWARTUNGEN 
san aca hier Bent Ge) Le lin ae 
folgenden Aussagen aus ihrer Sicht zu- 

tretien. 


. Das Leistungsprogramm der ... deckt 
dle Bedürinisse der Finanzinstitute 
an EDV-Unterstützung ab. 


. Die ...-Leletungen sind stete ver- 
lügbar. 


. Die Anwenderprogramme sind im ali- 
gemeinen benutzerfreundiich autge- 
daut. 


. Bel der Gestaltung neuer EOV-Anwen- 
dungen werden die Wünsche der 
Finanzinstitute berücksichtigt. 


. Um sine möglichst problemiose Ein- 
arbeitung der Mitarbeiter in die 
„Programme zu gewährleisten, 
bietet die ... ausreichend 
Hillesteliung. 


. Die Eintührung never Systeme er- 
folgt meistens im zugesagten Zeit- 
rahmen. 


will insiitut fur Markane 
Befragung des Vorstandes 


Eneee runea 


. Die EDV-teohniachen Sicherheita- 
aspekte werden duroh die ... in 
vollem Umiang beachtet. 


. Oureh den Einsatz von EDV-Lelatungen 
wird die Qualität der Finanzinetitut- 
produkte verbessert. 


. Dae Preis-Leistungseverhältnie der 
„ let ausgewogen. 


. Durch den konsequenten Einsatz von 
EDV in den PFinanzinstituten bieten 
sich Rationallsierungsmöglichkeiten. 


. Die ... kümmert eich In gleichem 
Maße um alle Finanzinatitute. 


. Der Service der ... Ist bel der Be- 
hebung von Störtällen zuverlässig. 


. Die angebotenen EDV-Anwendungen 
können den individuellen Beiangen 
der Finanzinetitute angepaßt werden. 
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Bl institut tur Marketing 
Befragung des Vorstandes 


Neben der Bereitstellung der EDV- 
ERWARTUNGEN 


Leistungen an sich, stellt die Bera- 
tung und Betreuung einen wichtigen Be- 
standtell des Gesamtangebote der .. 
dar. Überprüten Sie daher bitte, In- 
wiewelt die folgenden Aussagen zutretien: 


. Meine zuständigen Mitarbeiter In den 
Finanzinstituten wissen immer, wer der (e) 
richtige Ansprechpartner bei der ... iat. 


. Ole ... verfügt über fachkompetente 
Mitarbeiter. 


. Im Problemtall let die Reaktionszeit 
sehr kurz. (Reaktionszeit: Zeit zwi- 
schen dem Aultreten eines Problems 
und dessen Lösung durch die ... .) 


. «Mitarbeiter aind bei Antragen 
sehr entgegenkommend. 


. Aul die Auskünfte der .. 
let Verlaß. 


--Mitarbelter 


. Für die Beratung meines Finanzinsti- 
tutes wird sich Zeit genommen. 


wil institul furMarkating 
Befragung des Vorstandes 


ERWARTUNG a Se 


- Ole ...-Mitarbeiter wissen immer 
genau, wo die Probleme der Fi- 
nanzinstitute llegen. 


. Ole ...-Mitarbeiter nehmen die Pro- 
bieme der Finanzinstitute ernst. 


. Die ... informiert die Finanz- 
Institute umfassend. 


10. Die Finanzinatitute sind mit der 
„ an Ihrer Seite für die Zukunft 
gut gerüstet. 
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sh insiitul lur Markalıne 
Befragung des Vorstandes 


Um einen reibunglosen Ablauf! der Datenverarbeltung 
zu gewährleisten, sind Informationen notwendig. 

Die folgenden Fragen beschäftigen sich daher mit 
dem Intormatiansaustausch zwischen der ... und den 
Finanzinetituten: 


1t. Wie beurteilen Sle die Darstellung 
der folgenden Themenbereiche in den rg gut be- sus” schiecht 
...- Intormationen : digend han 
- Beschreibung des technischen Ab- 
laulis der ...-Anwendungen 0 O po g ) 


- Einsatz- und Nutzungsmöglichkeiten 
tür Ihr Finanzinatitut C g g 


O O 


sulberoitet nieht eulbereitet 


2. Werden diese Informationen von Ihnen 
direkt an die Nutzer weil.c’gegeben, 
oder zuvor im Hause aufbereitet? 


| Benehselbung des 
teehnisehen Ablautsa 
Einasti. und Nut- 
zungsmögliohhsiien 


3. Wer ist Ihr Ansprechpartner bei der go Geschattetunrung 
7 O Abteilungsleiter 
Z] 8schbearbeiter 
4. Wie häullg haben Sie persönlich mit 0 mehr ale 1x / Tag O 1x Z Vierteijahr 
der ... zu tun ? QO 2-3 x / Woone U) 1x / Haibjanr 
C) nochstens 1x / Woche Citx / Jane 
O 1-2" / Monat 
6. Wünschen Sle einen Intensiveren Kontakt D Ja U Nein 
mit der ... ? 
6. Nutzen Sie neben dem offiziellen Dienst- a Ja a Nein 


weg zwischen der ... und Ihrem Finanzinetitut 
anders Wege, z.B. persönliche Kontakte ? 


sil Insititut fur Markcine 


Befragung des Vorstandes 


Die Datenverarbeitung, insbesondere in Kreditinatt- 
tuten, let auf eine ständige Einsatzbereitsohalt der 
Systeme angewiesen. Die folgenden Fragen belassen sich 
daher mit der Sicherheit von DV-Anlagen: 


. Weichen Stellenwert räumen Ihrer Meinung 
nach die Finanzinstitute der Blonerneit = ausserordentlich wichtig 


ein ? EJ ziemlion wichtig 
kaum wichtig 


C gar nicht wichtig 


. Glauben Sie, daß dem Finanzinstituten 
die Back-Up - Konzeption der ... bekannt 
let ? 


- Wie hoch schätzen die angsschiossenen insti- 
tute den Antell der Sicherheitekosten an den 
Gesamtkosten der ... ? 


FKFKFKKKFKLLKAL 
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WÄR sremac 
Befragung des Vorstandes 


Die Verrechnung der Leistungen mit der ... erfolgt 
über den Buchungspostenpreis und über die Anzahl der 
Abtragen bzw. die Leistungsinanspruchnahme. 


Sagen Sie mir bitte anhand der Skala, Inwiefern 


ERWARTUNGEN 


die folgenden Aussagen zutreffen: 


. Die Preistindung ist nachvolizieh- 
bar. 


. Das Preisgefüge der ... ist 
transparent. 


. Die Kosten werden verursachungsge- 
recht auf die Preise verteilt. 


. Die Preise enthalten auch die ent- 
sprechenden Entwicklungskosten. 


. Veränderungen der Preise werden 
rechtzeitig bekanntgegeben. 


wil institut tür Marketing 
Befragung des Vorstandes 


Die folgenden Fragen belassen sich mit der Beurteilung der 
EDV-Unterstützung für einzeine Funktionsbereiche Ihres 
Finanzinstitutes: 


1. Wie wichtig ist die ...-Unterstützung für die im folgen- 
den genannten Funktionsbereiche ? 


ar 
nioht 
wiohtig 


AEA tlvgesonatt 
Gt DE EA See Cees es - Buchhalterische Abwicklung 
CEE I eee T Ce: ET - Kundenberatung / Informationsversorgung 
WMA 2. P 2881 vgeschäft 
ASSISI a Spargeschäft 
HEHE HEHE E BEE DEE HERE - Buchhalterische Abwicklung 

= Kundenberatung 7 Informallonsversorgung 


WIM MI IIT » Sonst. Einiagengeschäft 
BERUHEN (ERHEBEN WEBER SER I RRERER - Buchhalterische Abwicklung 
- Kundenberatung / intormationeversorgung 


» Kontokorrent 


. Kassengeschäft 
Sachmittelverwaltung (Inventar, Grundstücke etc.) 
Zahlungsverkehr 
. Marketing 
. Controlling 
|9. Revision 
119. reraonal 
11. Statistik / Meidewesen 


| 12. Kundenselbstbedienung 
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Wb inuri marnerne 
Befragung des Vorstandes 


2. Wie ist die Zufriedenheit mit der aktuellen EDV- 
Unterstützung In den genannten Funktionsbereichen 
einzustuten ? 


MMM) 1 Aktivgescháfít 
i EE A a a eS - Buchhalterische Abwicklung 
OoOo To ee T eee eee = Kundenberatung / Informationsversorgung 
AIA 2. Passivgeschatt 
A = Spargeschăft 
eae A I - Buchhalterische Abwicklung 

= Kundenberatung 7 Intormationsversorgung 


- Buchhalterische Abwicklung 
- Kundenberatung / intormationsversorgung 


ee ee SS YbaEa 
MMMM db SONS. Eintagengeschäft 
EEE De ee ee ee EEE: 


. Kontokorrent 

. Kassengeschäft 

. Sachmittelverwaitung (Inventar, Grundstücke etc.) 
. Zahlungsverkehr 

. Marketing 

» Controlling 


Revision 


| 

TI To Teen: 

oo ee ë DR ER ee 11. Statistik / Meldewesen 
© | | | | | |12. Kundenseibstbedienung 


„åf Institut fur Marketing 


Befragung des Vorstandes 


3. Wie beurteilen Sie das ...-Angebot für die 
Funktionsbereiche, gemessen an den Anwendungs- 
bedürfnissen der Finanzinstitute ? 


AAA ALLA 1. Aktivgesohäft 
2 SR es = Buchhaiterisone Abwicklung 
TTT TTT - Kundenberatung / Intormationsversorgung 
RR 2 Passt vgesonä rt 
MM AA BB LLL 
nee - Buchhalterische Abwicklung 

- Kundenberatung 7 Intormationsversorgung 


en Eee 
MM ww wWwbb Uo e Sonst. Einiagengeechait 
Dn ee ERREGER - Buchhalterische Abwicklung 
- Kundenberatung / Informationsversorgung 


- Kontakorrent 


» Kassengescnait 
- Sachmitteiverwaitung (Inventar, Grundstücke etc.) 
. Zahlungsverkehr 
. Marketing 
Controlling 


Se ]e. Revision 
ooo ee ee Tre. Personaı 
TT a Statistik 7 Meldewesen 
COO T O ee Kungenseipstpedienung 
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ull Institut fur Markeling 
Befragung des Vorstandes 


Nennen Sie mir bitte 3 mögliche Ansatzpunkte zur 
Verbesserung der ...-Servicequalität: 


Fl Institut tur Marketing 
Befragung des Vorstandes 


1. Wie hoch ist der Marktanteil Ihres C] % Marktanteil 
Instituts im Einzugsbereich ? 


2. Wievieie Wettbewerber sind In 
Ihrer Region tätig ? 


3. Wer Ist Ihr Hauptwettbewerber ? Volksbanken 


Deutsche Bank 
Commerzbank 
Dresdner Bank 
Privatbanken 
andere ... 


4. Wenn Sie sich gegeniiber den Wett- Die Bank mit den günstigsten Konditionen 
bewerbern abgrenzen sollten, welche Ü Die Bank mit dem besten Service 
der folgenden drei Aussagen trifft Ü Die Bank mit dem besonderen Angebot 
auf Ihr Institut am ehesten zu ? tür jeden Kunden 


5. Weiche der angegebenen Charakteristika D Sämtliche Kundengeschäfte werden in der 

tretten für die Organisation ihres in- Geschäftsstelle abgewickelt. 

stitutes zu ? ( Menriachnennung möglich ) D Beratungsintensive Geschäfte, z.B. 
Kredite, werden zentral bearbeitet. 
Die Dateneriassung und -bearbeitung 
erfolgt hauptsächlich dezentral 
Dateneriassung ertolgt z.T. dezentral, 
die Weiterverarbeitung erfolgt zentral 


6. Bezogen auf Ihren Hauptwettbewer- O besser 
ber, wie schätzen Sie dort die EDV- O gleich gut 
Unterstützung ein ? O schlechter 
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a institut tur Marketing 
Befragung des Vorstandes 


. Geschlecht männlich O weiblich 


. Wie alt sind Sie ? ble 20 Jahre U 41 bie 45 Jahre 
21 bls 25 Jahre O 46 bie SO Janre 
26 bis 30 Jahre C 61 bis 66 Jahre 
31 bis 36 Jahre O 56 bis 80 Jahre 
36 bie 40 Jahre C 61 Jahre und alter 


. Wie lange sind Sie in diesem 
Institut tätig ? 


weniger als 1 Jahr 
2 - 3 Jahre 
4-6 Jahre 
6 - 7 Jahre 
8-0 Jahre 
10 Jahre und mehr 


weniger ale 1 Jahr 
2 - 3 Jahre 
4-6 Jahre 
6-7 Jahre 
8 - @ Jahre 
10 Jahre und mehr 


. Wie lange sind Sie schon in die- 
eer Position als 


. Welche Berufsausbildung haben Sle ? Bankkaufmann 


Fachienrgang 
Lehrinatitut 
branchentremd 


. Haben Sie ein Terminal mit ...-Anschluß 


Ja Nei 
zu Ihrer ständigen Vertugung ? O Nein 


m 
m 
o 
O 
O 
m) 
m 
m) 
m 
o 
Q 
m 
Q 
® 
O 
m) 
O 
o 
m 
g 
OÖ 
a 
G 
D 


. Besitzen Sie privat einen PC ? O Nein 
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a institut tür Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Zunächst möchte ich Ihnen ein paar 
grundsätzliche Fragen stellen: 


. Welchen Stellenwert nimmt Ihrer Meinung 
nach die EDV-Unterstützung im Vergleich 
zu anderen innerbetrieblichen Leistungen 
in Ihrem Institut ein ? 


hat einen sehr grossen Stellenwert 


JOLI 


hat überhaupt keinen Stellenwert 


4 Jahre 
9 Jahre 
14 Jahre 
20 Jahre 


. Seit wann sind Sie der ... 
angeschlossen ? 


BERRE 


. Wenn Sie die ... beurteilen müßten, weiche sehr gut 


Schuinote würden Sie ihr geben ? gut 


befriedigend 
ausreichend 
mangelhaft 


OL 


bil institut tür Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Die folgenden Fragen befassen sich mit Ihrer Eln- 
echätzung der Datenverarbeitung und der neuen Tech- 
nologien Im allgemeinen: 


(Bitte beurteilen Sie anhand der Skala, inwieweit 
die folgenden Aussagen zutretien) 


. EDVY-Angelegennelten gehören In die Hand 
von Speziaileten. 


. Die EDV ist nur ein Bestandteil meines 
Auigabengebistes. 


. Die EDV beansprucht meine Zeit In zu hohem 
Maße. 


. EDV-Fragen Interessieren mich persönlich 
sehr. 


. Die Arbeit heutzutage ist wesentlich efflek- 
tiver, da der Computer die meisten Routine- 
Arbeiten übernimmt. 


. Die Entwickiung eul dem Gebiet der EDV geht 
heutzutage zu schnell. 


. Durch die EDV werden bisherige berufliche 
Kenntnisse und Fertigkeiten abgewertet. 
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u Institut fur Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Die folgenden Fragen belaasen sich 
IST ERWARTUNGEN 


mit der globalen Einschätzung der .... 


Sagen Sie mir bitte, inwiefern die nach- 
folgenden Aussagen aus Ihrer Bicht zu- 
tretten. 


1. Dae Leistungsprogramm der ... deckt 
die Bedürfnisse meines Finanzinatl- 
tutes an EDV-Unterstützung ab. 


2. Die ...-Leistungen sind stets ver- 
tügbar. 


. Die Anwenderprogramme sind Im ali- 
gemeinen benutzertreundiich autge- 
baut. 


. Bei der Gestaltung neuer EDV-Anwen- 
dungen werden die Wünsche meines 
Finanzinetitutes berücksichtigt. 


. Um eine möglichst problemlose Ein- 
arbeltung der Mitarbeiter In die 
“Programme zu gewährleisten, 
bietet una die... ausreichend 
Hillestellung. 


. Ole Eintührung neuer Syateme er- 
foigt meistens im zugesagten Zeit- 
rahmen. 


. Die EDV -technischen Bicherheits- 
aspekte werden durch die ... In 
vollem Umfang beachtet. 


. Durch den Einsatz von EDV-Leistungen 
wird die Qualität der Finanzinetitut- 
produkte verbessert. 


. Das Preis-Leistungsverhältnis der 
.. let ausgewogen. 


. Durch den konsequenten Einsatz von 
EDV in den Finanzinstituten bieten 
sich Rationalisierungsmöglichkseiten. 


. Die ... kümmert eich In gleichem 
Mabe um alle Finanzinetitute. 


. Der Service der ... iet bel der Be- 
nebung von Störlällen zuverlässig. 


. Die angebotenen EDV-Anwendungen 
können den individuellen Belangen 
der Finanzinstitute angepaßt werden. 
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ul institut fur Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


11. Wleviele Stunden in der Woche verwenden Sie bis 1 3td / Woche 
durchschnittlich auf Tätigkeiten, die eng mit 1-10 8td. / Woche 
der EDV / ... zusammenhängen ? 11 - 20 Std. / Woone 

21 - 30 8td. / Woohe 
91 - 40 Btd. / Woche 
über 40 8Std. / Woche 


12. Ole Antwortzeit let in der Regel ... sehr gut 
gut 
betriedigend 
ausreichend 
schlecht 
14. Die Arbeit am Terminal wird unterbrochen bie 1 Std. / Woche 
durch eine Austallzeit von durchschnittiich 1- 2 8td. / Woche 
cas Std. / Woche. 2- 6 Std. / Woche 
6-10 Std. / Woche 
über 10 Std. / Woche 


16. Der Ausfall eines Terminals bedeutet fur 
die Arbeit eine ..... Belastung. 


sehr geringe 
ziemlich geringe 
mittelmäsaige 
ziemiich grosse 
sehr grosse 


OOO) Coo) Oe) et 


15a Bel Störtällen llegt die Ursache hauptsächlich BWS 
bel (wenn möglich, ditte Prozentangaben) : Anwender 
Hardware 
Sottware 


sonstiges 


18. Wie lange haben Sie echon insgesamt Ertah- ble 1/2 Jahr i kt : ani 
rung mit der Datenverarbeitung ? 1/2 bie 1 Jahr 8 ahre 
1 ble 2 Jahre 7 bie 8 Jahre 
2 dis 3 Jahre 8 bie 9 Jahre 
I bis 4 hre 9 dis 10 Jahre 
4 as 6 aante mehr ale 10 Jahre 


wil institut tür Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Neben der Bereitstellung der EDV- 
Leistungen an sich, stelit die Bera- 


tung und Betreuung einen wichtigen Be- | ist | ERWARTUNGEN | 
taolel den Geacmtannebau da? a. ee = i ERWARTUNGEN 


dar. Überprüfen Sie daher bitte, in- 


TE e | || ekke || |E 


. Meine zuständigen Mitarbeiter in den 
Finanzinetituten wissen immer, wer der 
richtige Ansprechpartner bei der ... Ist. 


. Die ... verfügt über fachkompetente 
Mitarbeiter. 


. Im Problemtall Ist die Reaktionszeit 
sehr kurz. (Reaktionszeit: Zeit zwi- 
schen dem Auftreten eines Probleme 
und dessen Lösung durch die .. .) 


. „Mitarbeiter sind bei Anfragen 
sehr entgegenkommend. 


. Auf die Auskünfte der ...-Mitarbeiter 
ist Veriaé. 


. Für die Beratung meines Finanzinsti- 
tutes wird sich Zeit genommen. 
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nee insitut fur Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


ERWARTUNGEN 


. Ole ...-Mitarbeiter wissen immer 
genau, wo die Probleme meines Fi- 
nanzinetitutes liegen. 


. Die ...-Mitarbeiter nehmen die Pro- 
bleme meines Finanzinstitutes ernst. 


. Die ... Intormiert mein Finanz- 
institut umftassend. 


10. Mir der ... an meiner Seite bin Ich 
tür die Zukunft gut gerüstet. 


oll institut fur Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Um einen reibungiosen Abiauf der Datenverarbeitung 
zu gewährleisten, sind Informationen notwendig. 

Die folgenden Fragen beschäftigen sich daher mit 
dem Informationsaustausch zwischen der ... und den 
Finanzinetituten: 


1. Wie beurteilen Sle die Darstellung 
der taigenden Themenbereiche in den be- schiecht 


É irie- 
..” Informationen : digend chend 


- Beschreibung dea technischen Ab- 
laufe der ...-Anwendungen go g ® 


- Einsatz- und Nutzungsmöglichkeilen 
tür Ihr Flaanzinetitut g g ® 


. Werden diese informationen von Ihnen nieht autbereitet 
direkt an die Nutzer weitergegeben, 


oder zuvor im Hause aulbereitet? Bsoahioivvag ses 


teshaleenren Adloute ! 
Elmeatz- und Nul- 
zuagemögiiehhaiten 


. Wer Ist Ihr Ansprechpartner bel der 
PL 


Geschäftsführung 
Abtellungsleiter 
Sachbearbeiter 


. Wie häufig haben Sle persönlich mit 


der... zu tun ? mehr ale 1 x / Tag Vierteljahr 


1x / 
2-3 x / Woche 1x / Halbjanr 
höchstens I x / Woche 1x/ Jahr 

1-2 x / Monat 


. Wünschen Sie einen Intensiveren Kontakt 


Nei 
mit der ... ? Ja O Nein 


DD 0 0000 OOO 


. Nutzen Bie neben dem offizieilen Dienst- 
weg zwischen der ... und ihrem Finanzinstitut 
andere Wege, z.B. persönliche Kontakte ? 


Ja D Nein 
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ni Institut fur Marketing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Wenn Sie noch einmai an die Informationen 
denken, die von der ... weitergegeben wer- 
den, Inwiefern trotien darauf folgende 

Aussagen zu ? 


1. Die ...-Informationen sind auch für 
Nicht-EDV-Fachleute verständlich. 


2. Bei den Ankündigungen von neuen Syste- 
men/Anwendungen werden die Vorteile fir 
mein Finanzinstitut herausgestellt. 


..-Inlormationen sind immer aktuell. 


4. Die Mittellungen der ... werden von 
den betroffenen Mitarbellern In den 
Finanzinetituten roegeimäßig gelesen. 


. Die Arbeitsunterlagen brw. Mand- 
Bücher haben einen bedariagerech- 
ten Umfang. 


. Die Handbücher sind Immer auf dem 
aktuellsten Stand. 


‚Die Freigabe von neuen Systemen/An- 
wendungen wird rechtzeitig bekannt- 
gegeben. 


Wie bewerten Bie die intor- 


mationspolitik der ... ? O o g g o o 


9. Wie bewerten Sie allgemein die von der sehr gut sehr schlecht 


„zur Verfügung gestellten Arbeite- o 99.0 0 


unterlagen ? 


eh institut tür Marketing 
Befragung der Leiter Orga /EDV 


Die Datenverarbeitung, insbesondere in Kreditinati- 
tuten, Ist auf eine ständige Einsatzbereitachalt der 
Systeme angewiesen. Die folgenden Fragen befassen sich 
daner mit der Sicherheit von DV-Anlagen: 


. Weichen Stellenwert räumen Sie der 


Sionerheit ein ? C ausserordentiich wichtig 


ziemilch wiohtig 
og kaum wichtig 
C] gar nicht wichtig 


. Ist ihnen die Back-up - Konzeption 
bekannt ? 


. Wie hoch schätzen Sie den Anteli der 
Sicherneitskosten an den Gesamtkosten 
der... ? 


RARARRARARARR 
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© irur marnenne 
Befragung der Leiter Orga /EDV 


Die Verrechnung der Leistungen mit der ... erfolgt 
über den Buchungspostenpreis und über die Anzahl der 
Abiragen bzw. die Leistungsinanspruchnahme. 


Sagen Sie mir bitte anhand der Skala, Inwielern 
die folgenden Aussagen zutreiien: 


Pr 


. Die Preistindung ist nachvolizieh- 


. Das Preisgelüge der ... ist 
transparent. 


. Die Kosten werden verursachungsge- 
recht auf die Preise vertelit. 


- Die Preise enthalten auch die ent- 
sprechenden Entwickiungskosten. 


. Veränderungen der Preise werden 
rechtzeitig bekanntgegeben. 


[ oo 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Die folgenden Fragen belassen sich mit der Beurteilung der 
EDV-Unterstützung fur einzeine Funktionsbereiche der 
Finanzinstitute: 


1. Wie wichtig Ist die ...-Unterstützung für die im folgen- 
den genannten Funktionsbereiche ? 


UNNI JV 
BEE BEE 


MMM MA _ AK tivgeschäft 

en EN eee - Buchhalterische Abwicklung 
u - Kundenberatung / Informationsversorgung 
ANNUAL 2. 928 81 v geschäft 
NAURU a Spargeschäft 
us - Buchhalterische Abwicklung 
7 — 7 = Kundenberatung 7 IRTOrmatlonsverssrgung 
UII WWW ww bw » Sonst. Einiagengeschäft 
RIGS Det! ee BEER Mee ee = Buchhalterische Abwicklung 
E Å ee ee ee EEE = Kundenberatung / Informationsversorgung 


Kontokorrent 


3 
4. Kassengeschäft 
ne eee eee 5. Sachmitteiverwaitung (inventar, Grundstücke etc.) 

| 11011 [8. Zanlungeverkenr 

7. Marketing 
| | i ea ee 8. Controlling 
o o l o Ta. Revision 
| ee ee ee 110. Personal 
De ee SE 11. Statistik / Meldewesen 

ne EEE ae 


|| 12. Kundenselbstbedienung 
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Wb oirr marene 
Befragung der Leiter Orga /EDV 


2. Wie ist die Zufriedenheit mit der aktuellen EDV- 
Unterstützung für die genannten Funktionsbereiche 
einzustufen ? 


WMI Ob Í 1. Akt ivgeschäft 
o BEE HERE BEE HERR EEE 


- Buchhalterische Abwicklung 


Ge ee es (eee ees EERHREE - Kundenberatung / Informationsversorgung 
AW ————— HN 2. Passivgeschalt 
KOOMMMMMHn DOOM s Spargescha t ŽŻŽ —ć —ć cć cćśćĞ oOo 
u BEE ee 


- — no Abwicklung 


Peer 1 


- Buchhal terische Abwicklung 
1 — = Kundenberatung / Informationsversorgung 
ae d S ee Kontokorrent 


. Zahlungsverkehr 
Marketing 
8. Controlling 


12. Kundenseibstbedienung 


fh institui fur Marketing 


Befragung der Leiter Orga/EDV 


3. Wie beurteilen Sie das ...-Angebot für die 
Funktionsbereiche, gemessen an den Anwendungs- 
bedürfnissen der Finanzinstitute ? 


M1 bbby NW 1. Ak tivgesonäft 
REST NE a a = Buchhalterische Abwicklung 
Be eee A - Kundenberatung / intormationsversorgung 
Aw AU 2. Pasaivgesonatt 
MUXMMMMM MMM vod Re Sp 2 geschäft 
Fs - Buchhalterische Abwicklung 

~ Kundenberatung 7 Informatlonsversorgung 


DEAE SEG See 
UID v_DWWvww’o °D §o''ERRE'’EFTETjF = Sonst. Einiagengeschait 
BE A See - Buchhaiterische Abwicklung 
- Kundenberatung / Intormationsversorgung 


- Kontokorrent 


- Kassengeschatt 
. Sachmitteltverwaitung (Inventar, Grundstücke etc.) 
. Zahlungsverkehr 
. Marketing 
» Controlling 
. Revision 
. Personal 
. Statistik / Meldewesen 
. Kundenselbstbedienung 
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ul institut tur Markaling 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


4. Werden in den foigenden Bereichen, neben ...-Anwendungen 
auch PC's miteigenen Programmen eingesetzt 7 


- Controlling go Ja 


- Revision g Je 


(Wenn Frage 4 mit ‘Ja’ beantwortet wird, weiter mit 
Frage &, sonst weiter mit X1.1) 


6. In weichem Verhältnis steht die Nutzung von ...- Anwendungen 
zu PC-Anwendungen in diesen Bereichen ? (Bitte %-Werte) 


- Controlling Cs 
- Revision (js 


Nennen Sie mir bitte 3 mögliche Ansatzpunkte zur 
Verbesserung der ...-Servicequalitat: 


El institui fur Markang 
Befragung der Leiter Orga /EDV 


Ich möchte Ihnen noch einige allgemeine 
Fragen zu Ihrem Institut stellen: 


1. Wie hoch ist der Marktanteli Ihres C] % Merktanteii 
Institute im Einzugsbereich ? 


U 


2. Wieviele Wettbewerber sind In 
Ihrer Region tätig ? 


3. Wer let Ihr Hauptwettbewerber ? Velkebanken 
Deutsche Bank 
Commerıbank 
Dresdner Bank 
Privatbanken 
andere ... 


000000 


4. Wenn Sie sich gegenüber den Wett- O Die Bank mit den gunstigeten Konditionen 
bewerbern abgrenzen soliten, weiche C Die Bank mit dem besten Service 

der lolgenden drei Aussagen trifft Ü Die Bank mit dem besonderen Angebot 

aut Ihr inetitut am ehesten zu ? tür Jeden Kunden 


6. Weiche der angegebenen Charakteristika E) Sämtliche Kundengeschälte werden in der 
treffen tür die Organisation Ihres in- Geschäftsstelle abgewickelt. 
stituts zu ? ( Mehrischnennung möglich ) Ü Beratungsintensive Geschäfte, z.B. 
Kredite, werden zentral dearbeitet. 
Die Datenerliassung und -bearbeitung 
erfolgt hauptsächlich dezentra! 
Oatenertaseung erfolgt ı.T. dezentral, 
die Weiterverarbeitung erfolgt zentral 


6. Bezogen aul Inren Hauptwettbewer- O beaser 
der. wie schätzen Sie dort die EDV- O gleich gut 
Unterstützung ein ? O schlechter 
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u institut tür Marketing 


Befragung der Leiter Orga/EDV 
Bitte geben Sie an, welche der folgenden ...-Leistungen WICHTIGKEIT 


von Ihrem Institut In Anspruch genommen werden und welchen 
Stellenwert diese Leistungen einnehmen. 


(Stellenwert auch auf die Leistungen beziehen, die 


zur Zeit nicht genutzt werden) 


1. Kontokorrengeschäft U 


2. Bachmitteiver waltung 


3. Zahlungsverkehr 


4. Marketing 


OOODOODO g00ogoo0O DOODODOOD O00 


6. Personalverwaltung g 


d 


Kontoübersicht 


Grundstücke/Qebäude 
Inventar 
Material 


Datentrigeraustausch mit Kunden 
Text-Erweiterungszeilen DATA 
Ottene Posten Buchhaltung 
Belegbeschrittung 

vus 

SWIFT 

Belegieser-Oaten 


Service-Karte 

Strukturanalyse 
Zielgruppenaniyse 

Intensivierung im Mengengeschäft 
Werberieie 

Mittelverwendung 


ABS 
6. Controlling/ KER 
Betriebewirtechatt PBA 
ZIRI 

Prognose 


Geschhltestellen-iniosystem 
10V 
9T8 

’ 


LOGE 
DIA-LOGE 


oo 0090000900 0000000 0290090090000 aao 
oo vo000000 0000000 98000000 000 
oOo 0000000 0000200 90000000 00 
Joo 0000000 00000000 0000000 000 
loo 0000000 0000000 o0oo0o0000 000 


loo 0000000 0000000 a0o0o0000 ooo 


ee Institut tür Marketing 


Befragung der Leiter Orga/EDV 


Statistik/Meldewesen [] 


Kundenberatung 


. C8B 


. Kunden- 
selbstbedienung 


. On-line - Kassen- 
geschäft 


. Kartenvertahren 


m 
g 
a 
O 
g 
o 
O 
o 
o 
o 
O 
o 
o 
o 
0 
Q 
o 
o 


Beraterprogramme 
Kunden-DB 
919/818 


Kunden-DB 
Textverarbeitung 
Infermationssysteme 


GAA 
KAO 
BTX 
KIB-Überwachung AUTOCOM 


Kartenunterstützung 
Samstagsbetrieb 
AKT 


EC-Automatenkarte 
Automatenkarte 


8-Card 
Kundenkarte 


WICHTIGKEIT 


° o o o o o 


ooo 000 


0009 000 
ooo ooo 
000 800 
000 000 
000 000 


o 
& 
o 
o 
o 
© 


©0009 000 09000 
0000 0009 8209080 
0000 00 90000 
0000 80909 0000 
0000 08000 8000 
0000 000 000 
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will Insiliul fur Markane 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


Die ietzten Fragen sind zu Ihrer Person. 


. Geschlecht männlich U weiblich 


. Wie alt sind Sie ? bls 20 Jahre 41 bis 45 Jahre 
21 bie 26 Jahre 46 bis SO Jahre 
26 bis 30 Jahre 61 bie 55 Jahre 
31 bis 36 Jahre 66 bie 60 Jahre 
36 bie 40 Jahre 81 Jahre und älter 


weniger ais 1 Jahr 
2 - 3 Jahre 
4-6 Jahre 
6-7 Jahre 
8 - 9 Jahre 
10 Jahre und mehr 


. Wie lange sind Sie in diesem 
Institut tätig ? 


weniger ale 1 Janr 
2-3 Jahre 
4-6 Jahre 
8 - 7 Jahre 
8 - 9 Janre 
10 Jahre und mehr 


. Wie lange sind Sie schon in die- 
ser Position als 


. Weiche Berufsausbildung haben Sie ? Bankkaufmann 


Fachlehrgang 
Lenrinetitut 
branchentremd 


. Haben Sie ein Terminal mit BWS - 


a . Ja D Nein 
Anschluss zu Ihrer ständigen Verfügung ? 


o o0 OODO oca OOCROH ooon oO 


. Besitzen Sie privat einen PC ? O Nein 


wed institul fur Markaing 
Befragung der Leiter Orga/EDV 


1. Allgemeine Kennzahlen des Finanzinetitutes: 
1.1. Bilanzeumme: PEPRPUPEN ER EE DEREN EERURSEEUFFEUFERER we hed. DM OBS 1987 
1.2 Mitarbeiterzahl: ...eassosauonmesnumasanssnsunenunen. GOSRMt 
EE EE menu. BANKEpHezIilische Mitarbeiter 
1.3 Buchungsposten: .....esssernonnanuonsmosausrennennnunnunn 
1.4 Zweigstellen: PETE TEE E ger 
1.5 Konten ————eneonomeremeen siusis BI SEHPEIERNEN ass 


m MH 
1.8 Kosten für Dienstleistungen 
Dritter (BW8): hae isatsa sekize FI RR DM 


1.7 Mieten/Wartung lür EDV 1967: ..............0 PEPPER SEEN PESPEPENEBEN ~. DM 
1.8 Abschreibung für EDV 1987: 
1.9 EDV-Kosten gesamt: snssassosennanen IPPEPPEEEUSEERREEREREERE ... DM 


seosussmasnssonnsmessumunemanemsunneee DAE 


Ausstattung mit EDV-technischen Geräten 


davon in 3. Anzahl Akt's 


Abteilungen 4. Anzani KAD'S .......... 
. Anzahl Stevereinneiten: isnie P E 6. Anzhal QAA's 


Verminalarbeitsplätze: ` 6. Anzahl PC's crsssscenanssenennnene 


2.1 Kassenarbeitsplätze: 
2.2. Beraterarbeitspiätze: 


2.3 Sonstige Terminal-Ar- 
beitspiätze, (2.8. Datener- 
faseung, Zahlungeverkehr): 
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ne Institut fur Marketing 
Befragung der Abteilungsleiter 


Zunächst möchte Ich Ihnen ein paar 
grundsätzliche Fragen stellen: 


. Welchen Stellenwert nimmt die EDV- 
Unterstützung In Ihrem Geschäfts- 
bereich ein ? 


hat einen sehr grossen Stellenwert 


hat Überhaupt keinen Stellenwert 


. Wenn Sie die ... beurtellen müßten, 
welche Ichulnote würden Sie Ihr geben ? 


sehr gut 

gut 
befriedigend 
ausreichend 


HU UU 


mangelhaft 


ah inslilui (Gr Marketing 
Befragung der Abteilungsleiter 


Die tolgenden Fragen betassen sich mit Ihrer Ein- 
schätzung der Datenverarbeitung und der neuen Tech- 
nologlen Im allgemeinen: 


Bitte sagen Sie mir, inwietern die folgenden Aus- 
sagen auf die in Ihrem Bereich genutzten ...-Leistun- 
gen zutreffen: 


. EOV-Angelegenheiten gehören in die Hand 
von Spezialisten. 


. Die EDV Ist nur ein Bestandteil meines 
Aulgabengebietes. 


. Die EDV beansprucht meine Zeit In zu hohem 
Maße, 


. EDV-Fragen interessieren mich persönlich 
sehr. 


. Die Arbeit heutzutage ist wesentlich effek- 
tiver, da der Computer die meisten Routine- 
Arbeiten übernimmt. 


. Die Entwicklung auf dem Gebiet der EDV geht 
heutzutage zu schnell. 


. Durch die EDV werden bisherige berufliche 
Kenntniese und Fertigkeiten abgewertet. 
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nal institul fur Markeline 
Befragung der Abteilungsleiter 


ERWARTUNGEN 


Die folgenden Fragen belassen sich mit Ihrer Ein- 
schätzung von ...-Leistungen. 


Bitte sagen Sie mir, für wie zutrellend Sie die 
folgenden Aussagen halten: 


1. Der organisatorische Ablauf in meinem Geschäfte- (®) (e) oO oO re) (0) re) 
bereich wird durch die ... sinnvoll unterstützt. 
2. Die Benutzerführung der einzeinen ...-Anwendun- (0) re) (a) re) re) oO re) 
gen tet einheltiich. 
3. Die Aufbereitung der Ausgaben (Bildschirm oder (0) o (0) re) re) O O 
Liste) entepricht unseren Anlorderungen. 
4. Die Anwendungen sind eintach zu handhaben. (0) (6) Oo [6) re) [e) 9 
6. Die Verlügbarkeit (Bereitstellung von Rechner- 
leistung) ist hoch. ojojo jo jojojo 
6. Die Antwortzeit (Zelt, die der Rechner fir die re) fe) fe) fs) fe) fe) fe) 
Ergebniserstellung benötigt) let gering. 
7. Die Systeme sind ausreichend gegen die Benutzung Oo re) fe) re) O fe) fe) 
durch Unbetugte gesichert. 
8. Datenverlust ist susgeschiossen. oO O (a) O (6) O O 
9. Der Datenschutz ist gewährleistet. (e) re) (8) O re) fe) o 
10. Die ... kümmert sich in gleichem Maße um alle 
Finanzinetitute. Oo; 0/0 O olo [e) 
11. Der Service der ... ist bel der Behebung von re) O re) fe) o o o 


Störfällen zuverlässig. 


sol insiitul fur Markcline 
Befragung der Abteilungsleiter 


ERWARTUNGEN 


. Alle für meinen. Geschäftsbereich In Frage kom- 
menden Anwendungen werden unterstützt. 


. Das System bietet genügend Möglichkeiten, die 
individuellen Gegebenheiten In meinem Bereich 
zu berücksichtigen. 


. Durch den EDV-Einsatz in meinem Gescohätltsbereich 
wird die Qualität der Finanzinstitusprodukte 
verbessert. 


. Die durch die ... angebotenen Arbeitaunterlagen 
bieten eine wertvolle Unterstützung bei der 
Einarbeitung. 


. Die Programme sind einfach zu erlernen. 


. Dae Schulungsprogramm der ... entapricht meinen 
Erwartungen. 


. Die Intormationen der ... sind ausreichend. 


. Das Preis-Leisiungsverhältnis der ... ist ausge- 
wogen. 


. Ole... verlügt über tachkompetente Mitarbeiter. 


. Durch den konsequenten Einsatz von EDV In meinem Ge- 
schältedereich bieten sich Rationalisier.möglichkeiten. 
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ui Institul lurMarkeling 
Befragung der Abteilungsleiter 


Ole folgenden Fragen belassen sich mit Ihrer Ein- 
echätzung von ..-Leistungen. 


| 


Bitte sagen Ble mir, inwietern die folgenden Aussagen 
aut die In Ihrem Bereich genutzten ...-Leistungen 
zutrefien: 


oO 


1. Der organisatorische Ablauf in meinem Geschäfts- 
bereich wird durch die ... sinnvoll unterstützt. 


2. Die Benutzerführung der einzelnen ...-Anwendun- 
gen Ist einheitlich. 


3. Die Aufbereitung der Ausgaben (Bildschirm oder 
Liste) entspricht unseren Anforderungen. 


4. Die Anwendungen sind einlach zu handhaben. 
5. Die Verfügbarkeit (Bereitstellung von Rechner- 
leistung) ist hoch. 


6. Die Antwortzeit (Zeit, die der Rechner tir die 
Ergebnisersteilung benötigt) Ist gering. 


7. Die Systeme sind ausreichend gegen die Benutzung 
durch Unbelugte gesichert. 


8. Datenverlust jet ausgeschlossen. 


9. Der Datenschutz ist gewährleistet. 


10. Die ... kümmert sich In gleichem Maße um alle 
Finanzinstitute. 


Oo O OO O O O O 0 O © 
O O OO O O O O 0 OQ © 
O O OO O O O O O O © 
O O OO O OQO O O O ỌO © 
o O OO O O O O O O © 


0000000000 oft 


O O OO O O O 0 O © 


11. Der Service der ... Ist bei der Behebung von 
Störtällen zuverlässig. 


Hl institut fur Marketing 


. Alle für meinen Geschäftsbereich In Frage kom- 
menden Anwendungen werden unterstützt. 


. Das System bietet genügend Möglichkeiten, die 
individuellen Gegebenheiten In meinem Bereich 
zu berücksichtigen. 


. Durch den EDV-Einsatz in meinem Geschäftsbereich 
wird die Qualität der Institutsprodukte verbessert. 


. Die durch die ... angebotenen Arbeiteunteriagen 
bieten eine wertvolle Unterstützung bei der 
Einarbeitung. 


. Die Programme sind eintach zu eriernen. 


. Das Schulungsprogramm der ... entsprioht meinen 
Erwartungen. 


. Die Informationen der ... sind ausreichend. 


. Das Preis-Leistungeverhältnis der .... let ausge- 
wogen. 


. Die ... verfügt Uber tachkompetente Mitarbeiter. 


. Durch den konsequenten Einsatz von EDV In meinem 
Geschältsberesich bieten sich Rationalisierunge- 
möglichkeiten 


. Mit der ... an meiner Seite bin ich für die Zu- 
kuntt gut gerüstet. 
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ui institut fur Markeline 
Befragung der Abteilungsleiter 


Die folgenden Fragen beiaesen sich mit der technischen 
Leistungstähigkelt der Datenverarbeitung, der intorma- 
tlonspolitik bel der Eintührung never Systeme sowie 
den Schulungsmaßnahmen: 


(Bitte jewelia nur eine Nennung) 


1. Die Antwortzeit ist in der Regel... Be gut O weiss ich nicht 
= l gut 
(nur tür Dialoganwendungen) O belriedigend 
O ausreichend 
O echiecht 


2. Die a:deit am Terminal wird unter- is 1 8td. / Woche O weise ich nicht 
brochen durch eine Austaiizeit von 2 Std. / Woche 
durchschnittlich Std. / Woche. 8 8td. / Woche 
10 Std. / Woche 
über 10 Std. / Woohe 


. Der Ausfall eines Terminals bedeutet lür D senr geringe O weise ich nicht 
die Arbeit eine ..... Belastung. OD ziemlich geringe 
O mitteimässige 
O ziemlich grosse 
sehr grosse 


. Auf Informationen, die ich aul dem Biid- -20% O weiss Ich nicht 
schirm (oder mit dem Ausdruck) erhalte, - 404% 
könnte ich für meine Arbeit verrichten - 60% 
In einem Umtang von..... %. 


8. Bedienungsiehler können die Mitarbeiter 
In der Regel bveheben. 


sehr gut 

gut 

velriedigend 

weniger belriedigend 

unbelriedigend U) weiss ich nicht 


ble 1/2 Janr 
v2 -1 yanı 
2 ahre 


6 Jahre 
7 Jahre 
8 Jahre 
9 Jahre 
- 10 Jahre 
ahr ate 10 Jahre 


Wie lange haben Sie schon Inegesamt 
Ertahrung mit der Datenverarbeitung 7 


Jahre 


‘ Jahre 


6 
6 
7 
3 Jahre 8 
9 
m 


bie 1 Std. / Weahe 
1- 10 Std. / Woohe 
11 - 20 B8td. / Woone 
21 - 30 Std. / Wocne 
31 - 40 8Std. / Woche 
über 40 Std. / Woche 


Wieviele Stunden In der Woche verwenden Bie baw. 
Ihre Mitarbeiter durchschnittlich auf Tätigkeiten, 
die eng mit der EDV / ... zusammenhängen ? 


la. durchave frühzeitig 
rechtzeitig 

mittelmässig 

hätte truher sein können 
nein, viel zu spät 


Wurden Sie - Ihrer Meinung nach - recht- 
zeitig über die Einführung eines neuen 
Systeme iniormiert ? 


Glauben Sie, daB bei der Umstellung / 
Eintührung Ihre Interessen genügend be- 
rücksichtigt wurden ? 


Ja. vollkommen 

im Grossen und Ganzen, ja 

vielleicht 

eher nicht 

bestimmt nicht C weiss ich nicht 


DOOOD oooO OOOO0O O00000 00000 
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bil institut turMarkhcling 
Befragung der Abteilungsleiter 


Neben den schriitiichen Unterlagen, die die ... 
zur Vertügung stellt, sind direkte Schulungen für 
die Anwendung der .... -Leistungen wichtig: 


(Bitte durch einen Mitarbeiter Ihrer Abtellung 
beantworten lassen) 


. Wer führt In der Regel die Schulungen 
durch ? 


direkt durch Mitarbeiter der ... 

durch Institutsmitarbeiter (Orga/EDV - Abteilung) 
durch Mitarbeiter der eigenen Abtellung 

weise ich nicht 


. Wann erfolgen die Schulungemasenahmen ? unmittelbar vor Einführung bzw. Freigabe 
zeitgleich mit der Einführung 

nach der Einlührung 

weise ich nicht 

. Wie lange dauerte Ihre letzte Schulung ? eniger als 1 Std. D 4 - 5 Std. 

- 2 Std OD mehr als 5 Std. 


2 
3 OC) weiss ich nicht 


viel zu kurz 
zu kurz 
etwas zu kurz 
etwas zu lang 
zu lang 

viel zu lang 


Die Zeitdauer dieser Schulungsmassnahme 
war... 


. Wie würden Sle Insgesamt Ihre letze 
Schulung beurteilen ? 


sehr gut 

gut 

befriedigend 

weniger befriedigend 
unbdetriedigend 


poroa DODDOO ooa ooon oaa 


u institut ftir Markeline 
Befragung der Abteilungsleiter 


17. Über weiche der folgenden Bereiche wün- O allgemeine Oatenverarbeltung 
schen Sie eine intensivere Schulung ? O spezielle ... - Anwendungen 
(nur eine Nennung) Ü PC - Anwendungen 

O Sonstiges: .. EEE 


Ü vertraut machen mit neuen Systemen 
O Anwendungsmöglichkeiten erklärt bekommen 


18. Was erwarten Sie von O Vertietung dee vorhandenen Wissens 
Schulungsmaßnahmen ? (Weiterbildung) 


OD Erwerb von Zusatzqaualifikationen 
D Sonatige® : .....nuosuoonsssuronenenssuennununen 


19. Nennen Sle mir bitte drei mögliche 
Ansatzpunkte zur Verbesserung 
der ...-Servicequalitat: 


eee 
ES 
a nn 
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nal Institut (ur Marketing 
Befragung der Abteilungsleiter 


Die letzten Fragen sind zu Ihrer Person. 


1. Geschlecht ? männlich 


weiblich 
2. Wie alt sind Sie ? Jahre 
Jahre 
Jahre 
Jahre 
Jahre 
Jahre 
Jahre 
Jahre 

= Jahre 
61 Jahre und älter 


3. Wie lange sind Sie in diesem 
Institut tätig ? 


weniger ais i Jahr 
2 - 3 Jahre 
4-6 Janre 
8 - 7 Jahre 
8 - 9 Jahre 
10 und mehr Jahre 


4. In weicher Position sind Sie tätig ? Bereichsielter 
Abteilungsleiter 
Gruppenieiter 


Sachbearbeiter 


o 
C 
Q 
O 
Q 
= 
Q 
Q 
D 
Q 
m 
a 
Q 
C 
Q 
o 
DO 
o 
Q 
o 
D 
(m) 


5. Grenzen Sle bitte kurz Ihren 
vVerantwortungsbereich ab: 


ull institut fur Markane 
Befragung der Abteilungsleiter 


. Wie lange sind Sie schon in die- 


weniger ale 1 Jahr 
ser Position als 


2 -3 
4 -6 
8 - 7 
8 - 9 
10 Jare und mehr 


. Weiche Berufsausblidung haben Sie ? Bankkaufmann 


Fachiehrgang 
Lehrinstitut 
branchentremd 


ooo oonan 


. Haben Sie ein Terminai mit... - 


Anschluss zu Ihrer ständigen Verfugung ? O Nein 


. Besitzen Sie privat einen PC ? O Nein 
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ne institut tur Marketing 


Mitarbeiter-Befragung 


Zunächst möchte Ich Ihnen ein psar 
grundsätzliche Fragen steilen: 


. Welchen Stellenwert nimmt Ihrer Meinung 
nach die EDV-Unterstützung in den Finanz- 
Instituten ein ? 


hat einen sehr grossen Stellenwert 


het Überhaupt keinen Stellenwert 


. Bitte beurteilen Sle die ... sehr gut 


anhand der Schulnoten: gut 
betriedigend 
ausreichend 


mangelhaft 


. Weiche Schuinote hat die ... Ihrer Meinung sehr gut 


nach von den Finenzinstituten erhaiten ? gut 
befriedigend 


ausreichend 


UU UU CEEOC 


mangelhaft 


wi Institul tur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


Die folgenden Fragen belassen sich 
ERWARTUNGEN 


mit der giobalen Einschätzung der ..... 

Sagen Sie mir bitte, Inwielern die nach- 
foigenden Aussagen aus ihrer Sicht zu- 
tretten. 


. Dae Leistungsprogramm der ... deckt 
die Bedürtnisse meines Finanzineti- 
tutes an EDV-Unterstützung ab. 


2. Die ...-Leistungen sind stets ver- 
fügbar. 


. Die Anwenderprogramme sind im all- 
gemeinen benutzertreundiich auige- 
baut. 


. Bei der Gestaltung neuer EDV-Anwen- 
dungen werden die Wünsche meines 
Finanzinstitutes berücksichtigt. 


. Um eine möglichst problemiose Elin- 
arbeitung der Mitarbeiter in die 
..°Programme zu gewährleisten, 
bietet uns die ... ausreichend 
Hiltestellung. 


. Die Einlührung neuer Systeme er- 
folgt meistens im zugesagten Zeit- 
rahmen. 
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wi institul tur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


ERWARTUNGEN 
um... 00 | m. | 


. Die EDV-technischen Sicherheits- 
aspekte werden durch die ... in 
vollem Umiang beachtet. 


. Durch den Einsatz von EDV-Leistungen 
wird die Qualität der Finanzinetitut- 
produkte verbessert. 


9. Das Preis-Lelstungsverhältnis der 
... lat ausgewogen. 


10. Durch den konsequenten Einsatz von 
EDV in den Finanzinstituten bieten 
sich Rationallsierungsmöglichkeiten. 


11. Die ... kümmert sich In gieichem 
Maße um alie Finanzinatitute. 


. Der Service der ... Ist bel der Be- 
hebung von Störtällen zuverlässig. 


. Die angebotenen EDV-Anwendungen 
können den individuelien Belangen 
der Finanzinstitute angepaßt werden. 


sh Institut fur Marcheline 
Mitarbeiter-Befragung 


Die nächsten Fragen betassen sich mit der 
Einschätzung der technischen Leistungstählgkeit 
durch die Finanzinstitute: 


sehr gut 

gut 
betriedigend 
ausreichend 
schlecht 


1. Wie wird Ihrer Meinung nach die Antwortzeit 
(Responsezait) von den Finanzinstituten 
beurteilt ? 


N 


einee Terminale fur die Arbeit der Finanz- ziemlich geringe 

Institute ? mittelmässige 
ziemilch grosse 
sehr grosse 


3. Bel Störtällen tiegt die Ureache hauptsächlich 
bel... ? 


zentrsie Hardware 
Betriebssystem u.ä. 
Leitungen 
Anwendungsprogramme 
Handlingienler 


(Bitte gehen Sle jewelle van 100 % aus und 
verteilen Sie zunächst auf ... und Finanz- 
institute) 


. Was für eine Belastung bedeutet der Ausfall Ep geringe 
u: 
.. don 


Finanzinstituten 
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Hal insitut tur Markelına 
Mitarbeiter-Befragung 


Neben der Bereitstellung der EDV- 
Leistungen an sich, stellt die Bera- 

tung und Betreuung einen wichtigen Be- 
standtell des Gesamtangebots der ... 

dar. Oberprifen Sie daner bitte, in- 
wieweit die folgenden Aussagen zutreilen: 


. Die zuständigen Mitarbeiter der Finanz- 
Institute wissen Immer, wer der richtige 
Ansprechpartner bei der ... iet. 


. Die ... verfügt über fachkompetente 
Mitarbeiter. 


. Im Probiomiall let die Reaktionszeit 
sehr kurz. (Reaktionszeit, Zeit zwi- 
schen dem Auftreten eines Prabieme 
und dessen Lösung durch die ... .) 


. „Mitarbeiter sind bei Antragen 
sehr entgegenkommend. 


. Aut die Auskünite der 
lat Verlaß. 


-Mitarbeiter 


. Für die Beratung der Finanzinstitute: 
wird sich Zeit genommen. 


7. Die ...-Mitarbeiter wiesen immer 
genau, wo die Probleme der Fi- 
nanzinstitute liegen. 


8. Die ...-Mitarbeiter nehmen die Pro- 
bileme der Finanzinetitute ernst. 


9. Die ... Intormiert die Finanz- 
Institute umiassend. 


10. Die Pinanzinstitute sind mit der 
.. an ihrer Seite für die Zukunft 
gut gerüstet. 
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af institut tur Marraine 
Mitarbeiter-Befragung 


. Wie beurteilen Sie die Darstellung 
der folgenden Themenbereiche in den sehr gut bə- aus- echiecht 
2 Intormatlonen : gut treie- rel- 


digend chend 
- Beschreibung des technischen Ab- 


laulis der ...-Anwendungen 0O g iJ g g 


- Einsatz- und Nutzungsmöglichkelten 
der Anwendungen tir die Finanzinstitute O U go U & 


Ey 


2. Wie werden diese Informationen von den sen gut be- aus- schlecht 
Finanzinstituten eingeschätzt? gut terie- rei- 


- Beschreibung des technischen Ablaute digend chend 


der ...-Anwendungen g U ® Q Q 


- Einsatz- und Nutzungsmöglichkeiten 
der Anwendungen für die Finanzılinstitute g 0O g p O 
3. Sind diese Intormationen geeignet, direkt 
an die Benutzer weitergegeben zu werden? va o Nein 
4. Von weichen Finanzinstituts-Mitarbeitern Vorstand Mitarb. der Orga.Abt. 
werden Sie hauptsächlich angesprochen? Orga-Leiter Benutzer 
S. Von weichen Finanzinstituten werden Sie am kieine 
häufigsten angesprochen? (Bitte in Prozent) [C] grosse [mittlere Institute 
6. Wie häufig haben Sie telefoniech mit [C] < ate 5 mai / Tag [_} 11-16 mai / Tag 
den Finanzinstituten zu tun? g 6-10 mal / Tag T » 16 mal / Tag 
7. Wie häufig besuchen Sie eins der ...- 2-3 mal / Woche I mal / Viertel. 
Finanzinetitute ? I mal / Woche 1 mal / Halbjanr 
1-2 mal / Monat imal / Jahr 


8. Halten Sie eine größere Besuchshäufigkeit der 
Finanzinstitute für einnvoll? 


Cj se C] Nein 


9. Haben Ihrer Meinung nach ü/ den "kleinen Dienatweg’ vor- 
getragene Anliegen eine grössere Reallsierungschance? 


Ja C] Nein 


MT Instiiultur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


Wenn Ble noch einmal an die Informationen 
denken, die von der ... weitergegeben wer- ET: DEE ERWARTUNGEN 


den, inwielern trelfen darauf folgende 
Aussagen zu ? 


. Die ...-Informationen sind auch tur 
Nicht-EDV-Fechieute verständlich. 


. Bel den Ankündigungen von neuen Syate- 
men/Anwendungen werden die Vorteile für 
die Finenziastitute herausgestellt. 


„informationen sind immer aktuell. 


. Die Mitteilungen der ... werden von 
den betroflenen Mitarbeillern in den 
Finanzinatituten regeimäßig gelesen. 


. Ole Ardbeitsunterlagen bzw. Hand- 
bücher haben einen bedarisgerech- 
ten Umtang. 


. Die Handbücher sind immer aut dem 
aktuellsten Stand. 


. Die Freigabe von neuen Systemen/An- 
wenduagen wird rechtzeitig bekannt- 
gegeben. 


Wile bewerten Sie die Infor- 
mationspolltik der... ? go CJ 


. Wie bewerten Sie allgemein die von der sehr gut senr schlecht 
. zur Verfügung gestellten Arbeite- 
unterisgen 7 E] C 
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al institut fur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


Die Datenverarbeltung, Insbesondere in Kreditinatl- 
tuten, Ist aul eine ständige Einsatzberelischaft der 
Systeme angewiesen. Die folgenden Fragen belassen eich 
daher mit der Sicherheit von DV-Anlagen: 


. Welchen Stellenwert räumen Sie der 


Sicherheit ein ? C] ausserordentlich wichtig 


ziemlich wichtig 
kaum wichtig 


O gar nicht wichtig 


A Ih ie Back- - Konzeption 
st Ihnen d up p g Ja 


bekannt ? 
E Nein 


. Wie hoch schätzen Sle den Anteil der 
Sicherneitskosten an den Gesamtkosten bis zu 8 
der ... ? 


FKFAKKLLLKL LK 


eed instiiut für Markeline 
Mitarbeiter-Befragung 


Die foigenden Fragen befassen sich mit der 
Verrechnung der ..-Leistungen: 


Wie beurteilen Sie diese Aussagen ? 
IST ERWARTUNGEN 


Die Preisfindung ist nachvollzieh- 
bar. 


‚Das Preisgefüge der ... Ist 
transparent. 


. Die Kosten werden verursachungsge- 
recht auf die Preise verteilt. 


. Ole Preise enthalten auch die ent- 
sprechenden Entwicklungskosten. 


. Veränderungen der Preise werden 
rechtzeitig bekanntgegeben. 
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ull institut fur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung | 


Die tolgenden Fragen befassen sich mit der Beurteilung der 
EDV-Unterstützung tir einzeine Funktionsbereiohe Ihres 
Finanzinstitutes: 


1. Wie wichtig ist die ...-Unterstützung fir die im lolgen- 
den genannten Funktionsbereiche ? 


NNN A tive sch ft 
m - Buchhalterische Abwicklung 

OoOo ee eee ee = Kundenberatung / Informationaversorgung 
ANIME NN 2. Passivgeschatt 
NUR 0 Spa maa t7VV O l 


- Buchnal terische Abwicklung 


soos prop pp 
ANAT ''/ DOWD vv °° IN — onen, eintagengesonatt — 
ee A DEE AC EEE MERRE 


- r A Abwicklung 
SS ee BEE - Kundenberatung / Informationsversorgung 


. Kontokorrent 


. Kassengeschatt 


EA We Roe Pea 
I oOo S ee ee ee . Sachmittelverwaltung (Inventar, Grundstücke etc.) 
I | ee 


. Zahlungsverkehr 


. Marketing 


a ae 
| ee ee ee 
Pd tt. Statistik / Meldewesen 
= | | | I12: Kundenseibstdedienung 


aki institut tur Marketing 


Mitarbeiter-Befragung 


2. Wie bewerten Sie die aktuelle Qualität der EDV- 
Unterstützung für die genannten Funktionsbereiche ? 


- Buchnalterische Abwicklung 


KM _ A Kt vg sch ft 
ane A DE SE FERIEN EEE 


a ee ee eee eee eee - Kundenberatung / intormationsversorgung 
ANNA 2. Passivgeschāft 
AAAI e Spargeschäft 

EEE EE oO ee ee - Buchnalterische Abwicklung 

= Kundenberatung 7 Intormatloneversorgung 


Leute 
EE SAS EN ee BS 


= Kundenberatung / intormationaversorguna | 
ee on ern 


SE NT S T T e 
OOOO O ee ee ee ee ee - Sachmittelverwaltung (Inventar, Grundstücke etc.) 
po |e zantungevervon OOo O O oooO 
o o d S S S eoe O OOOO O yA 
o a S S S Te coon å O O ooo 
Oooo d a wo OO S OOo O 
o d d T o ioes SSS o i i 
o d d NT 1 fon su z meidewesen O ăä Oo ë | 
| |12. Kungenseivetoeoionung č  ž  ăć ž | 


226 


hi) institut für Marraine 
Mitarbeiter-Befragung 


3. Wie zufrieden eind Ihrer Meinung nach die Finanz- 
institute mit der aktuellen Unterstützung In den ge- 


nannten Funktionsbereichen ? 


BE Ra RER FE 


RE Er 
NW h)»)55 _ A 2. 
LIE MMMM AŇA 
BE re a 


AAA 
a 


BEE ee ae eet 
a ee Sea 


Aktivgeschäft 

- Buchhalterische Abwicklung 

- Kundenberatung / Inlormationsversorgung 
Passivgeschäft 
e Spargescnhäft 

- Buchhallerieche Abwicklung 

- Kundenberatung nformatianeversorgung 
a Sonst. Eintagengeschalt 

- Buchhalterieche Abwicklung 

- Kundenberatung / Intormationeversorgung 


. Kontokorrent 


. Kaseengeschatt 


. Sachmittelverwaltung (Inventar, Grundstücke etc.) 


. Zahlungsverkehr 


. Marketing 


. Controlling 


. Revision 


BLU institul ee 


© Mitarbeiter-Befragung sd 


-Service- 


Ansatzpunkte zur Verbesserung der ... 


Qualität: 


° 
£ 
2 
© 
2 
E 
© 
3 
o 
e 
s 
- 
e 
e 
3 
= 
E 
ə 
2 
= 
a 
= 
E 
= 
(2) 
e 
e 
€ 
€ 
ô 
z 
Š 


2. Weiche dieser Maßnahmen halten Bie vor dem Hintergrund 


(Bitte geben Sle eine Reihenloige an und kommentieren 


eines ausgewogenen Preis-Lelstungsverhältniosee für 
Ble diese kurz) 


durchtührbar ? 
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al Institut tur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


Neben den schriftlichen Unterlagen, die die ... zur 
Verfügung stelit, sind direkte Schulungen fur die Anwen- 
dung der ...-Leistungen wichtig. Die lolgenden Fragen 
betassen eich daher mit den Schuiungsemaßnshmen der ... 


1. Wie beurteilen Sie die Schulungsmaßnanmen O sonr gut 
der... ? O gut 
O betriedigend 
O ausreichend 
O schiecent 


2. Wie werden Ihrer Meinung nach die Schulungs- 
massnahmen von den Finanzinstituten beur- 
telit ? 


sehr gut 
gut 

befriedigend 
ausreichend 
schiecht 


00000 


3. Ober weiche der folgenden Bereiche wünschen O altgemeine Datenverarbeitung 
die Finanzinetitute intensivere Schulungen ? OO spezielle .... - Anwendungen 
(nur eine Nennung) O PC - Anwendungen 

O Sonstiges : ....cacecenesneaneeanenenennen 


4. Was erwarten die Finanzinetitute Ihrer Moi- 
nung nach von den Schulungemassnanmen? 


[) vertraut machen mit neuen Systemen 

O Anwendungsmöglichkeiten erklärt bekommen 

C Vertieiung des vornand. Wissens (Weiterbildung) 
Ü Erwerb von Zusatzquallfikationen 

o Sonetigee : .......... dieideeceessece saisie 


8. Nennen Bie bitte Verbesserungsmöglichkeiten 
tür das Schulungskonzept der ... . 


nee Institut (ur Markeline 
Mitarbeiter-Befragung 


Versuohen Sie jetzt bitte die folgenden 
Aussagen aus der Sicht der Finanz- 
institute zu beurtellen: 


Wie wird die ... anhand der folgenden 
Aussagen von den angeschlossen insti- 
tuten eingeschätzt? 


. Das Leistungsprogramm der ... deckt 
die Bedürtnisse der Finanzinstitute 
an EDV-Unterstützung ab. 


. Ole ...cLelatungen sind stets ver- 
tügbar. 


Die Anwenderprogramme sind Im ali- 
gemeinen benutzerfreundlich autge- 
baut. 


. Bel der Qestaltung neuer EDV-Anwen- 
gungen werden die Wünsche der 
Finanzinetitute berücksichtigt. 


. Um eine möglichst problemlose Ein- 
arbeitung der Mitarbeiter in die 
...°Programme zu gewährleisten, 
bietet die... ausreichend Hilfe- 
stellung. 


. Die Einführung neuer Systeme er- 
fotgt meistens im zugesagten Zeit- 
ranmen. 
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nee Institut turMarkeline 
Mitarbeiter-Befragung 


ERWARTUNGEN 


. Die EDV-technischen Sicherhelte- 
aspekte werden durch dle ... In 
vollem Umtang beachtet. 


. Durch den Einsatz von EDV-Leistungen 
wird die Qualität der Finanzinetitut- 
produkte verbessert. 


. Das Preis-Leistungsverhältnis der 
... Ist ausgewogen. 


10. Durch den konsequenten Einsatz von 
EDV In den Finanzinstituten bieten 
sich Rationalisierungsmöglichkeiten. 


11. Die ... kummert sich In gleichem 
Maße um alle Finanzinstitute. 


12. Der Service der ... ist bei der Be- 
hebung von Störfällen zuverlässig. 


. Die angebotenen EDV-Anwendungen 
können den Individuelien Belangen 
der Finanzinstitute angepaßt werden. 


Versuchen Sie jetzt bitte, die Aussagen 
zur Beratung und Betreuung aus der Sicht 
der Finanzinstitute zu beurteilen: 


Wie wird dieser Tell des ...-Angebotes 
von den angeschiössenen instituten ein- 
geschätzt ? 


. Die zuständigen Mitarbeiter der Finanz 
Institute wiesen immer, wer der richtige 
Ansprechpartner bei der ... Ist. 


2. Die ... vertügt über tachkompetente 
Mitarbeiter. 


. im Probiemfali Ist die Reaktionszeit 
sehr kurz. (Reaktionszeit: Zeit zwi- 
schen dem Auftreten eines Probleme 
und dessen Lösung durch die ... .) 


. w. “Mitarbeiter sind bei Anfragen 
sehr entgegenkommend. 


... Mitarbeiter 


. Auf die Auskünfte der 
ist Verlasa. 


. Für die Beratung der Finanzinatitute 
wird sich Zeit genommen. 
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rl institut fur Markatme 


Mitarbeiter-Befragung 


u daten — ERWARTUNGEN 


. Die ...-Mitarbeiter wiesen immer 
genau, wo die Probleme meines Fi- 
nanzinstitutes liegen. 


. Die ...-Mitarbeiter nehmen die Pro- 
bleme meines Finanzinetitutes ernet. 


. Die ... Intormiert mein Finanz- 
Institut umfassend. 


10. Mir der ... an meiner Seite bin Ich 
tür die Zukunft gut gerüstet. 


y 


all institut tur Markane 


Mitarbeiter-Befragung 


Versuchen Sie jetzt bitte, die Aussagen zum 
Intormationsaustsusch aus Sicht der Finanz- 
Institute zu beurteilen: 


Wie werden die folgenden Aussagen von den 
angeschlossenen Instituten eingeschätzt 7 


. Die ...-Intormationen eind auch für 
nieht EDV-Faahleute ‚verständlich. 


. Bei den Ankündigungen von neuen Syste- 
men/Anwendungen werden die Vorteile für 
sie Finanzinstliute herausgestellt, 


..“Iintormationen sind Immer aktuell. 


. Die Mittellungen der ... werden von 
den betroffenen Mitarbeitern In den 


Finanzinstituten regelmäßig gelesen. 


. Die Arbeltaunteriagen bzw. Hand- 
bücher heben einen bedartsgerech- 
ten Umiang. 


. Die Handbücher sind Immer auf dem 
aktuelleten Stand. 


. Die Freigabe von neuen Systemen/An- 
wendungen wird reohtzellig Dekannt- 
gegeden. 


Wie bewerten Sie die infor- 


mationopolitik der... 7 Gh fo EC ty Ge i 


. Wie bewerten Sie allgemein die von der son gut 
.. zur Verlügung gestellten Arbeiltls- 


unterlagen ? o o g O O C 


sehr schlecht 
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Kig Institut tur Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


Die foigenden Fragen befassen sich mit der 
Einschätzung der Finanzinetitute bzgl. der 
Verrechnung der Leistungen der... : 


Wie werden Ihrer Meinung nach diese Aue- 
sagen von den Geschäftsstellen beurtellt ? 


ERWARTUNGEN 


. Die Preisfindung ist nachvolizieh- 
bar. 


. Das Preisgelüge der ... ist 
transparent. 


. Ole Kosten werden verursachungsge- 
recht aut die Preise verteilt. 


Die Preise enthalten auch die ent- 
sprechenden Entwickiungskosten. 


. Veränderungen der Preise werden 
rechtzeitig bekanntgegeben. 


will Institut für Marketing 
Mitarbeiter-Befragung 


1. Wie beurteilen Sie die EDV-Unterstützung der (J ais besser 
Finanzinstitute im Vergleich zu der Unter- 


L ate gl 
stützung der ... (Konkurrenzunternehmen) ? Li ale gleich gut 


U ale echiecnter 


2. Wie bewerten Sie die EDV-Unterstützung g ala 
anderer (Konkurrenzunternehmen) im Vergleich zur 0 
Unterstützung der ... ? T en et gut 

ale schiechter 


besser 


1. Geschlecht männlich C) weiblich 


2. Wie alt sind Sie ? bie 20 Jahre 46 Jahre 
21 - 26 Jahre 60 Janre 

26 30 Jahre - §6 Jahre 

31 36 Jahre - 80 Jahre 

40 Jahre 61 Jahre un alter 


3. Wie lange sind Sie bei der 
.. tätig ? 


4. Wie lange sind Sie schon in Ihrer 
jetzigen Position tätig ? 


6. Weiche Berufsausbildung haben Sie ? Bankkauimann 
O Fachlenrgang 
EDV-Ausblidung 
Naturwise./technisches Studium 
ANGBFOS: .......coscnessssenennensenununnene 


6. (Sotern betrotienes Institut:) Wie lange 
haben Sie in dem Finanzinstitut gearbeitet? 


7. Besitzen Sie privat einen PC ? 
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